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IVADAS

Komunikacijos procesai organizacijoje yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy salygojanciy
jos sé¢kmingg veikla, pripazinima bei ivaizdi.

Organizacijos, kurios prastai komunikuoja, gali buti prilygintos teatro pjesei, kurioje
niekas nezino, koki vaidmeni jis atlieka ir nuolat kalba ne tuos Zodzius, daznai nutraukdamas
kitus atlikéjus. Publika visiskai ignoruojama arba netgi iZeidin¢jama.

Nagrin¢jant komunikacijos procesus organizacijoje, pastebéta, kad iSorin¢ ir vidiné
komunikacijuy aplinka kasdien tampa vis grei¢iau besikeiCianti ir sudétinga, vadovai stengiasi
ieSkoti naujy bidy, leidzianciy jiems dar sékmingiau konkuruoti su aplinka, gerinti jmonés
ivaizdi, didinti darbuotoju pasitenkinima darbu. Pastaraisiais metais buvo suformuluota daugybé
naujy vadovavimo budy. Dalis vadovavimo buvo sékminga, kita dalis pateko 1 aklavietg ir buvo
greitai uzmirsta. Bendras visu nauju vadovavimo teoriju bruozas — poreikio vadovauti kaip
galima sistemingiau ir tiksliau, pabrézimas. Vadovai dabar turi turéti didesni kieki kokybiskos
informacijos nei anksciau, kadangi klaidos dabar gali padaryti zymiai didesng Zala.

Todel tiriant komunikacijos procesus organizacijoje, pagalba vadovui gali suteikti vidaus
auditas, kuri dar biity galima pavadinti komunikacijy auditu. Komunikacijy auditas — pirmas
zingsnis link teisingy sprendimy darymo. Tai nuoseklus ir sistemingas organizacijos
komunikacijos jvertinimas, kuriuo siekiama nustatyti, kas funkcionuoja nepriekaistingai, o ka
reikéty patobulinti. Komunikacijos auditas neap¢iuopiama pavercia apciuopiamu, komunikacijos
problemas stumia aukStyn 1 vadovy darbotvarke bei akivaizdziai gerina organizacijos
efektyvuma konkurencingje rinkoje.

Vakary Salyse vidaus auditas, tiriantis komunikacijos procesus, yra gerai Zinomas ir
placiai taikomas kompanijy darbui gerinti, {vaizdziui stiprinti, darbuotojy lojalumui didinti.
Jo vykdymas néra sudétingas, nes galima remtis jvairia praktika. Lietuvoje Sis reiskinys yra dar
naujas, turintis labai mazai praktiniy pavyzdziy.

Sio darbo tema autoré pasirinko todél, kad pati yra istaigos vadové. Siai istaigai vadovauja
nuo 1995 m., bet nei karto anksC¢iau néra aiSkinusi ar komunikacija organizacijoje yra efektyvi.
Manome, kad tai reikéty kiekvienam vadovui daryti nuolat, nes kiekvienam vadovui efektyvi
komunikacija svarbi d¢l keliy priezas¢iy. Pirmiausia, komunikacija — tai bendra valdymo proceso
jungtis. Vadovai kuria planus bendraudami su savo pavaldiniais organizacijoje ir organizuoja ty
plany igyvendinima, kalbédamiesi su jais kaip geriau paskirstyti valdzia ir atlikti darbus.
Motyvacijos politika, lyderiavimas bei komandinis darbas skatina veikti ir sistemingai keistis

informacija. Komunikacija labai svarbi ir organizacijos darbo kontrolei.



Vadovai i$ tiesy nemazai laiko skiria komunikacijai. Atlikti tyrimai rodo, kad vidurinio ir
aukSciausiojo lygio vadovai niekieno netrukdomi gali dirbti pus¢ valandos ar kiek daugiau tik
vieng karta per dvi dienas. IS tikryjy jiems tenka daug bendrauti su pavaldiniais, klientais,
vir§ininkais, kolegomis tiesiogiai, telefonu, ar elektroninio rysio priemonémis.

Sio tyrimo tikslas - i§siaiskinti komunikacijos problemas Svenéioniy rajono Socialiniy
paslaugy centre ir pateikti iSvadas bei pasiiilymus kurie pagerinty komunikavimo ir pacios
istaigos veikla.

Tyrimo uzdaviniai:
Ivertinti informavimo ir komunikacijos kokybg istaigoje.
I8siaiskinti, kaip istaigos darbuotojai vertina skirtingas vidaus komunikacijos priemones.
Nustatyti darbuotojy pasitenkinima vidinés komunikacijos procesais, informavimu.

Ivertinti istaigos atmosfera.

wok w b=

Nustatyti kas labiausiai jtakoja vidaus komunikavimo kokybeg istaigoje ir pateikti
pasitlymus kaip ja galima pagerinti.

ISkeltos hipotezés:

1. Dauguma darbuotojy teigiamai vertina informacijos ir vidaus komunikacijos procesa
istaigoje.

2. Dauguma darbuotojy jaucia pasitenkinima darbu, pacia organizacija.

3. Daugiausiai darbui reikalingos informacijos darbuotojai dabar gauna personalinés
komunikacijos pagalba, o ateityje noréty gauti technologinémis vidaus komunikacijos
priemonémis.

4. Vidaus komunikacijos proceso vertinimui itakos turi darbuotojy issilavinimas, darbo stazas
istaigoje bei padaliniy darbo specifika.

Atliekant audita reikéjo susidaryti plang - audito struktiirg. Auditas buvo suskirstytas {
aStuonis zingsnius:

1 zingsnis: Aktyviy komunikacijos priemoniy vertinimas. Siuo Zingsniu nustatéme, ar
organizacijos darbuotojai pakankamai domisi organizacija ir pakankamai Zino apie ja, ar pritaria
struktirai, veiklai ir pan.

2 zingsnis: Pasyviy komunikacijos priemoniy vertinimas. Siuo Zingsniu nustatéme pasyvias
komunikacijos priemones: organizacijos patalpas, kaip darbuotojai vertina savo pareigy
pavadinima ir kt.

3 zingsnis: Informavimas ir komunikacija. Bendravimas. Kaip darbuotojai vertina savo
darbq ir savo padéti organizacijoje. Siuo Zingsniu nustatéme, ar darbuotojai pakankamai

informuoti apie esamus poky¢€ius organizacijoje, kaip darbuotojai vertina viding komunikacija, ar



darbuotojas turi galimybg iSsakyti savo nuomong, koks bendravimo stilius organizacijoje
apskritai, ar darbuotojai patenkintas savo darbu organizacijoje.

4 zingsnis: Santykiai su vadovais. Iniciatyvos galimybé. Siuo Zingsniu nustatéme kaip eiliniai
darbuotojai vertina santykius su vadovais: kas jiems patinka, o kas ne. Ar darbuotojams
suteikiama iniciatyvos galimybé.

5 zingsnis: Pasitenkinimas, jvertinimas. Vadovybé. Sio Zingsnio pagalba nustatéme, kaip
darbuotojai jvertinami organizacijoje, ar jie tuo patenkinti, kaip jvertinamas geras darbas.

6 zingsnis: Tapatybé, lojalumas. Organizacijos vertinimas. Renginiai. Siuo Zingsniu
nustatéme kaip yra vertinama visa organizacija, kaip ji suvokiama, jos vieta visuomen¢je. Kaip
darbuotojai vertina organizuojamus renginius.

7 zingsnis: Prioritetiniai komunikacijos kanalai (dabartis ir ateitis). Siuo Zingsniu nustatéme
i§ kur ir kiek darbuotojai reikalingos darbui informacijos gauna dabar ir kiek jie noréty gauti

ateityje.

8 zingsnis: Komunikacijos efektyvumo vertinimas, ateities perspektyvos. Siuo Zzingsniu
nustatéme kokioms komunikacijoms darbuotojai teikia prioriteta ir kaip gauta informacija jiems
padeda dirbti. Taip pat suZinojome darbuotojy nuomong apie komunikacijos istaigoje
efektyvuma, gavome pasitilymus kaip galima biity patobulinti komunikacija, pazvelgéme i
darbuotojy isivaizduojamas ateities perspektyvas.

Pasirinktas metodas — darbuotojy apklausa (anketavimas).
Buvo parengta anketa (Zr. Prieda 1), kuria uzpildé visi 50 istaigos darbuotojy.
Visi gauti tyrimo rezultatai apdoroti SPSS programa ir pateikti lentelése ir

paveiksléliuose.



1. KOMUNIKACIJOS TEORIJA IR PRAKTIKA ORGANIZACIJOJE

1.1. Komunikacijos savoka, procesai ir juos jtakojantys veiksniai bei

funkcijos

Rasant apie komunikacijy audita pirmiausia pasiaiSkinsime kas tai yra komunikacija ir
kokios yra komunikacijy vertinimo priemongés.

Skirtingi autoriai pateikia skirtingus komunikacijos savokos apibrézimus.

Komunikacija — tai procesas, kuriuo kazkokia idéja perduodama i§ Saltinio (siuntéjo)
gavejui, siekiant pakeisti gavejo elgesi (E.Rodgers ir kiti, 1980). Tokia komunikacija gali biiti
susijusi su Ziniy ar socialiniuy nuostaty pokyéiais'.

Komunikacija: 1. Zmoniy socialiniy rysiy funkcija kei¢iantis moksline, gamybine ir kt.
patirtimi. 2. Tarpasmeniné arba grupiné zmoniy veikla, keiCiantis patirtimi Zodiniais ir
nezodiniais signalais; §i veikla vadinama bendravimu (Jovaiga, 1993)°.

Komunikacija (lot. Communicatio — praneSimas) turi dvi pagrindines reikSmes:

1) susisiekimas (transportas, rysiai);
2) bendravimas, keitimasis patyrimu, mintimis, i§gyvenimais® .

Savoka ,.komunikacija“ pirmiausia buvo pradéta vartoti kibernetikoje, véliau ji paplito
psichologijoje, filosofijoje, vadyboje.

Trumpai apibendrinsime komunikacijos proceso modelio veikimo principa.
Komunikacinis procesas gali vykti tik tuomet kai yra du pagrindiniai iSoriniai elementai:

1. informacijos siunt¢jas (asmuo, kuris perduoda informacija);

2. informacijos gavéjas (asmuo, kuris, kuris priima informacija),

ir du pagrindiniai vidiniai elementai:

1. iSoriné zinia;

2. kanalas.

Informacijos siunt¢jas stengiasi paveikti gaveja, kad S$is priimty ir suprasty jam
perduodama informacija. Ar §i informacija bus teisingai suprasta priklauso nuo daugelio
faktoriy. Daznai informacijos perdavimas nepasiseka, de¢l abipusio supratimo trikumo. Norint,
kad komunikavimo procesas biity s¢kmingas reikia ivykdyti tris dalykus:

1) komunikuoti reikiamu laiku,
2) nustatyti komunikavimo biidus,

3) perduoti tik numatyta informacija.

' Gus¢inskiené J. Organizacijy sociologija. Kaunas: Technologija, 2002. P. 81
* BarSauskiené V. ir kt. Komunikacija: teorija ir praktika. Kaunas: Technologija, 2005. P. 10
3 Tarptautiniy Zodziy zodynas. Vilnius: Alma litera, 2003.P. 388



Informacijos siunt¢jas gali biiti pavienis asmuo arba visuomenés informavimo priemoneés.
Kuomet informacijos siuntéjas yra pavienis asmuo, tuomet vyksta asmeninis bendravimas. Siuo
atveju zmogus perduoda ne tik paruosta informacija, taciau ir kita gavéjui idomia informacija,
del ko informacijos siuntéjas turi biiti gerai susipazings su sitilomu produktu ar paslauga. Taip
pat reikia gerai suprasti informacijos gavéjo specifinius poreikius ir norus. Bendraujant tiesiogiai
su klientu, reikia daug démesio skirti aprangai, kalbos tonui, gestams, kadangi tai irgi gali labai
itakoti komunikavimo procesa. Kai komunikavimo procesas vyksta per visuomenés informavimo
priemones, tuomet tiesioginio kontakto su gavéju nebina. Informacija yra ruoSiama
organizacijos specialisty arba samdoma reklamos agenttra. Tod¢l yra ypa¢ svarbu surinkti
reikiama informacija ir nustatyti tikslinius gavéjus.

Kad buty galima perduoti informacija, ja reikia paversti i tam tikra, kitiems suprantama,
forma:
1) Zoding,
2) vaizding,
3) garsing,
4) gesty.

Gavéjas — asmuo, kuris suvokia siuntéjo praneSima. Gali buti vienas arba daug gavéjy.
PraneSimas turi biiti parengtas atsizvelgiant { gaveéjo iSsilavinima. Jei praneSimas nepasiekia
adresato, tai komunikacija laikoma nejvykusia. Komunikacija laikoma nejvykusia, kai
praneSimas pasiekia adresata, taciau Sis jo nesupranta. Trys veiksniai, galintys paveikti efektyvia
ar neefektyvia komunikacija yra uzkodavimas, iSkodavimas ir triukSmas.

Informacijos perdavimas igaves vienokia ar kitokia forma vadinamas informacijos
uzkodavimu. Jo esmé — parinkti siuntéjui ir gavéjui suprantamus simbolius. Taigi ta pacia
informacija galima uzkoduoti jvairiais biidais: teigiamas atsakymas gali biiti uzrasytas, pasakytas
arba parodytas gestais.

Abipusio supratimo trikumas yra dazniausiai nesusipratimy ar komunikacijos proceso
nes¢kmiy priezastis.

Persiuntimas — tai procesas, kai siuntéjas yra pasiruosg¢s iSsiysti zinig ir $iam procesui
parenka geriausia kanala bei juo pasinaudoja.

ISkodavimas yra procesas, kai informacijos gavéjas atkuria uzkoduotos informacijos
esmg. Ar gavéjas supras praneSimo esmg priklauso nuo daugelio faktoriy:

1. siuntgjo ir gavejo kultiiriniy, iSsilavinimo, patirties skirtumuy;

2. uzkodavimo tikslumo ir sudétingumo;
3. iskodavimo salygu;
4

perdavimo priemoniy ir jy kokybeés.



Kai komunikuoja skirtingo iSsilavinimo zZmonés, jiems suprasti vienas kita daznai gali
biiti sunku, kadangi zmogus, kurio iSsilavinimas Zemesnis, jis papras€iausiai gali nesuprasti, ka
noréjo jam pasakyti kitas, kurio iSsilavinimas aukStesnis. Todél turi biiti atkreiptinas démesys
bendravimo vadovy su darbuotojais. Organizacijoje gali dirbti keliy tautybiy darbuotojai, todel
bendravime irgi turi biiti tam tikras tarpusavio supratimas ir tolerancija kitos tautybés atzvilgiu.

Toliau seka griztamasis rysys, kuris rodo gavéjo reakcija i gauta Zinia.

Griztamojo rysio funkcijos yra:

1. Nustatyti kas buvo informacijos gavéjai?

2. Kokia informacija ar jos dalis buvo priimta?

3. Kokia susidaré¢ vartotoju nuomoné apie tai, gavus informacija?
4. Koks buvo vartotojy elgesys, gavus informacija?

Gavus $ia informacija, galima atlikti reikiamus pokycius: pakeisti informacijos turini,
pasirinkti naujas masinés komunikavimo priemones, koreguoti tikslines rinkas. GriZtamasis
rySys asmeniniame bendravime gaunamas nedelsiant. Informacijos siuntéjas gali nedelsiant
keisti praneSimo turinj, priklausomai nuo susiklos¢iusiy aplinkybiy.

TriukSmas tai komunikacinio proceso metu atsirandantys trukdymai ar iSkraipymai, kurie
apsunkina dekodavimo procesa. Triuk§mas masiniame komunikavimo procese gali atsirasti
dirbant prie kompiuterio, jei pavyzdziui, Zmogus nusigrezia ko nors paimti arba kalbédamasis su
kuo nors jis vél galés praleisti dalj informacijos. Komunikavimo procese tokius veiksnius kaip
informacijos uzkodavimas ar perdavimas galima itakoti ir parinkti, kad triukSmo atsiradimo
galimybé blity maza, taciau jei Zmogui priimant informacija, kas nors ji sutrukdys ar perdavimo
priemong paveiks nenumatyti veiksniai, kaip elektros dingimas, triuk§mas, ar dar kas nors,
tuomet gali biiti prarasta svarbi informacijos dalis. Siy trukdziy paveikti nejmanoma.

Norédami parodyti kaip vyksta komunikacijos procesai pateikiame komunikacijos
proceso veikimo modeli (zr. 1 Pav.).

Ar komunikacija bus efektyvi ar neefektyvi priklauso nuo keturiy komunikacijos proceso
aspekty: skirtingo suvokimo, emocinés reakcijos, prieStaringos Zzodinés ir nezodinés
komunikacijos bei iSankstinio pasitikéjimo (ar nepasitikéjimo).

Veiksniai, turintys jtakos organizacinei komunikacijai pagal Raimonda V. Lesikara yra
keturi: formaliis komunikacijos kanalai, organizacijos valdzios struktiira, darbo specializacija ir

informacijos nuosavybe.
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GRIZTAMASIS RYSYS

1 pav. Komunikacijos proceso modelis (Haney, 1988)*.

Organizacijoje komunikavimas atlieka kelias funkcijas: kontrolés, motyvavimo, emocinés
iraigkos ir informavimo®.

Komunikavimas keliais budais kontroliuoja grupés nariy elgesi. Organizacijoje yra
valdzios hierarchija ir formalios rekomendacijos, kuriy darbuotojai privalo laikytis.
Komunikavimas skatina motyvacija, aiSkindamas darbuotojams, ka reikia padaryti, kaip sekasi
vykdyti savo uzduotis ir kaip galima pagerinti darba, jei jis blogesnis nei kolegy.

Daugeliui darbuotojy darbo grupé yra pirminis socialinio bendravimo Saltinis. Grupés
vidinis komunikavimas yra fundamentali priemone, kuria grupés nariai parodo savo nusivylima
ir pasitenkinima. Taigi komunikavimas suteikia btidy iSreiksti jausmus ir patenkinti socialinius
poreikius.

Siekiant, kad visas komunikacijos procesas vykty sklandziai, komunikavimo sistema turi

biti subalansuota, tod¢l atliekant vidaus audita auditoriui svarbu isigilinti i Sio modelio veikimo

* BarSauskiené V. ir kt. Komunikacija: teorija ir praktika. Kaunas: Technologija, 2005. P. 15
> Stephen P.Robbins. Organizacijos elgsenos pagrindai. Kaunas: Poligrafija ir informatika, 2006. P. 147
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principa. Sis modelis padés greitiau susiorientuoti esamoje situacijoje ir priimti reikiamus
sprendimus. Nes komunikacijy audito tikslas istirti esama situacija, apdoroti gauta informacija ir
pateikti siilymus. Atliekant komunikacijos audita reikia skirti iSorines ir vidines komunikaciju

priemones.

1.2. ISoriné komunikacija, jos samprata. RySiy su visuomene vieta

organizacijoje

Organizacijos komunikacija gali biiti vidiné ir iSoriné. ISorinés komunikacijos perduoda
informacija tarp konkre€ios organizacijos ir iSorinés aplinkos. Tokia komunikacija vyksta
reklamuojant, keiCiantis informacija, pateikiant duomenis ir ataskaitas apie organizacijos veikla
kitoms organizacijoms, valdZios organams, formuojant visuomenés nuomong, atsakant i pilie¢iy
prasymus, skundus ir kt.

ISorin¢ komunikacija formuoja organizacijos {vaizdi. Paslaugy srityje iSorinis
komunikavimas yra labai svarbus, kadangi iSmintingai ir tinkamai panaudojus visus galimus ir
reikiamus komunikavimo budus, galime tikétis sukurti vartotoju pasitikéjima, gera ivaizdi,
uztikrinima, lojaluma. ISorinis komunikavimas, viena forma ar kita, yra pagrindiné organizacijos
s¢kmés priezastis. Be to organizacijai niekada nepavyks sékmingai konkuruoti ir teikti paklausa
turin¢ias paslaugas, arba sukurti paklausa jau esamoms paslaugoms.

Ruosiantis atlikti vidaus audita, kurio tikslas iStirti komunikacijos procesus organizacijoje,
reikia Zinoti iSorinio komunikavimo plana paslaugy sektoriuje. Pirmiausia reikty atkreipti démesi
1 pacios paslaugos proceso prigimti, atsiradimg ir erdveg kurioje tam tikra paslauga apibréziama
kaip ieSkoma, Zinoma ir iSbandyta ar rekomenduojama. Taip pat svarbu paslaugos savybés ir
potencialiy vartotoju elgesys. Tam, kad palengvinti pati komunikavimo planavima, daznai
pacioje pradzioje yra naudojamas “5K” modelis paremtas klausimais:

1. Kas yra musy tiksliniai vartotojai?

2. Ko mums reikia, kad juos pasiektuméme?
3. Kaip mums reikety komunikuoti?

4. Kur mums reikéty komunikuoti?

5. Kada reikéty komunikuoti?

Atliekant vidaus auditg organizacijos komunikacijai tirti, svarbu Zinoti kokie yra jos rysiai
su visuomene.

Kasdieng¢je veikloje vis dazniau susiduriame su $iuo terminu ,,rySiai su visuomene*. Nors
tokiais zodziais nusakomos veiklos amzius pasaulyje skaiCiuojamas deSimtmeciais, Lietuvoje

Siais dalykais susidométa tik pastaraisiais metais. RySiais su visuomene turéty biiti neatsiejama
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kiekvienos organizacijos, norincios turéti visuomenés palankuma, gera varda gyvavimo sritimi.
Sios veiklos reikalinguma apsprendzia pati visuomené, jos $iuolaikiné kompleksiné struktiira,
apimanti daugybeg saveikaujanciy elementy. RySiy su visuomene veiklos paskirtis - gerinti Sig
saveika, nustatyti ir nuolat palaikyti efektyvius komunikacinius rySius tarp visuomenés elementy
(asmeny, institucijy ir pan.) ir visuomenes apskritai.

Rysiy su visuomene veikloje dazniausiai siekiama dvieju tiksly: keisti visuomenés pozitri
ar elgesi, pritaikant ji prie savo veiklos pobiidzio, kad pastaroji galéty veikti taip, kaip jai
paranku. Antrasis — ftikinti visuomeng, siekiant pagerinti tarpusavio supratima bei
bendradarbiavima su visuomene. Formuoti palankia visuomenés nuomong padeda ir geras
institucijos ivaizdis, kuri galima sukurti ivairiomis Sios veiklos priemonémis.

Visos organizacijos turi {vaizdi, nepriklausomai nuo to ar jos ji kuria, ar ne. Visuomen¢je
organizacija gali buti priimama labai jvairiai. Labai svarbu yra palaikyti rySius su visuomene,
kadangi palaikant gerus ir artimus santykius su visuomene, organizacija gali pateikti apie save
visa norima informacija.

Rysiai su visuomene turi biti ilgalaiké vadybos strategija, o ne reakcine veikla, skirta
uzglaistyti kritikai, kai organizacija susiduria su kaltinimais.

Organizacijos rysiai su visuomene apima daug veiklos sri¢iy, kuriy svarbiausios yra §ios:

- Visuomenes reikalai. Stengtis parodyti, kad organizacija Zino visuomenés reikalus ir
patenkinti visuomenés suinteresuoty grupiy litkescius;

- Rysiai su bendruomene. Planuota veikla, iSrySkinanti sferas, palankias ir organizacijai
ir bendruomenei;

- Darbuotojai, personalo santykiai. Veikla tarp personalo nariy, vidinés komunikacijos
strategavimas;

- Pataring¢jimas. Teikti patarimus, susijusius su informacijos vadyba, komunikacija;

- Tyrimas. Planuojant rySiy su visuomene strategijas, biitina zinoti publiky (atskiry
zmoniy grupiy: klienty, darbuotoju, partijuy, nevyriausybiniy organizacijy, ziniasklaidos ir kt.)
poziiirius ir nuomones. Siuo atveju turimi du tikslai: pagerinti abipusj supratima bei paveikti,
itikinti publikas;

- VieSumas. Informacijos, uztikrinancios organizacijos palankuma, platinimas per
pasirinktas komunikacijos priemones;

- Finansiniai rySiai. Gery santykiy uzmezgimas ir palaikymas su finansine visuomene,
investuotojais ir pan.;

- Santykiai su valdzios institucijomis. Organizacijos lobistiné veikla;

- Gamybiniai santykiai. Bendradarbiavimas su kitomis organizacijomis;

- Rémeéjy paieska. Visuomenés skatinimas paremti organizacija, pirmiausiai, finansiskai;
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- Kultiiriniai rySiai. Bendravimas su individais ar organizacijomis kultiirin¢je veikloje;

- Komunikacijos rinkodara. Kombinuota veikla, tikslu parduoti preke, paslauga, idéja,
pasitelkiant reklama, ziniasklaida ir kt.;

- Specialiis {vykiai. Specialiy ivykiy organizavimas (prezentacijos, jubiliejai ir pan.)
atkreipiant norima visuomengés démesi.

Klientai, verslo partneriai ar valstybinés institucijos savo nuomong apie organizacija
susidaro remdamiesi tiesiogine patirtimi bei sukelia savotiska grandining nuomoniy reakcija.
Pavyzdziui, yra nustatyta, kad kiekviena bendrovés darbuotoja vidutiniSkai sieja apie 20 Zzmoniy
uz organizacijos riby - tai Seimos nariai, giminés, draugai ir pazistami. Visi jie taip pat turi
artimyjy rata, su kuriais nuolat bendrauja. Taigi norint uzsitikrinti, kad darbuotojai palankiai
vertinty organizacija, nepakanka sudaryti tik geras darbo salygas bei mokéti gera atlyginima.
Svarbu darbuotoja ,.itraukti“ i organizacija, uz kurig jis ,sirgty visa Sirdimi bei protu®.
Darbuotojams svarbu suprasti savo organizacijos tikslus, joje vystancius procesus, priezastis, dél
kuriy vadovybé priima vienokius ar kitokius sprendimus. Todé¢l turi buti laiku teikiama objektyvi
informacija. Triikstant objektyvios informacijos, atsiranda gandai, {vairios interpretacijos ar net
priesiski vertinimai — tai tiesiogiai gali atsiliepti personalo motyvacijai bei darbo kokybei, o
kartu ir organizacijos rezultatams.

Informavimas apie organizacija visuomenei turi jtakos organizacijos darbuotojams,
darbuotojams yra svarbu kokioje organizacijoje jie dirba, nes aukStas organizacijos jvertinimas

sukuria teigiama ivaizdi, kas skatina darbuotojus dar nasiau ir kokybiskiau dirbti.

1.3. Vidiné komunikacija, jos samprata ir svarba. Komunikacijos strategija - viena

i$ prielaidy efektyviai komunikacijai organizacijoje

Atliekant komunikacijy audita, reikia jvertinti, kad vidiné komunikacija — sudétingas ir
nelengvai valdomas procesas, sudétinga informacijos kanaly visuma, kuria teka didziuliai
duomeny kiekiai.

Veiksminga vidiné komunikacija yra pagrindas siekiant maksimaliai iSnaudoti
organizacijos iiteklius ir sutelkti juos strateginiams tikslams. Siandien vidiné komunikacija
neapsiriboja vien tik vidiniais susirinkimais ar laikras¢iais. Organizacijy vadovai, vadybininkai
ieSko vis naujesniy, daznai nestandartiniy formy ir budy, kad vidiné komunikacija tapty patikimu
pagalbininku palaikant ir tobulinant nuolatini darbuotoju ir skirtingy skyriy bei padaliniy
dialoga.

Kad iSmokytume darbuotojus kalbéti bendra, visiems suprantama ir aiskia kalba, tereikia,

idiegti tinkamas vidinés komunikacijos priemones. Siandien tai — ne prabanga, o biitinybé¢ ir,
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matyt, tokiy iSkiliy vadovy, kaip Henry Fordas, kuris nepripazino, neskatino ir netobulino
vidinés komunikacijos tarp darbuotojy, o prieSingai — mané, kad tai nereikalinga ir netgi
kenksminga, vargu ar rasime.

Mananciy, kad bendravimas tarp darbuotojy nenaudingas ar nereikalingas laiko
Svaistymas, Siandien mazuma. Pazangis vadovai suvokia, kaip svarbu skatinti darbuotojus
bendrauti su kolegomis, keistis Ziniomis, nuomonémis, patirtimi ir kokia nauda i§ to gauna tai
skatinantieji.

Horizontaliis, griztamuoju rySiu pagristi rySiai organizacijoje gali smarkiai pagerinti
veiklos rezultatus, kurie matuojami tiek darbuotojuy lojalumu, pasitenkinimu, tiek did¢jancia
apyvarta ir pelnu, patenkintais klientais, patikimos ir saugios organizacijos reputacija.
Konsultacinés kompanijos ,,Watson Wyatt* atliktais tyrimais irodyta, kad sklandus vadovy ir
pavaldiniy bendravimas gali padidinti pelna iki 26 proc., o Stai imonés, maziau démesio
skirian€ios vidinei komunikacijai, turi tenkintis ne taip sparciai auganciu pelnu — iki 15 proc.
Tyrimai taip pat liudija, kad dél gerai sustyguotos vidinés komunikacijos, kompanijos verte gali
iSaugti iki 30 proc. O kompanijos nuostoliai, patirti d¢l nelojaliy darbuotojy, yra trigubai
skaudesni nei patirti dél konkurenty ar Ziniasklaidos poveikio®.

Dazniausiai kompanijos bankrutuoja ne dél Ziniasklaidos neigiamy straipsniy, bet dél
nelojaliy darbuotoju, kurie, susidarius krizinei situacijai kompanijoje, béga i§ jos kaip ziurkés i§
skestancio laivo. Taigi Siandien, kai, pasak darbdaviuy, tritkksta kvalifikuotos darbo jégos, o pasak
darbuotojy, darbdaviai tik Zodziais deklaruoja meilg ir supratima darbuotojams, abiem Salims
vertéty pagalvoti ir paieSkoti netradiciniy bendravimo formuy, kurios biity pagristos ne baime
prarasti darba ar uzsitraukti nemalong, bet nuoSirdziu noru - eiti i darba.

Vykdant vidaus komunikacijy audita labai svarbu Zzinoti organizacijoje aiSkia
komunikacijos strategija, kuri apimty platy spektra klausimy ir visus organizacijos lygius.

Viding komunikacija galima biity suskirstyti | keturis lygius:

1. Organizacinis lygis — tai toks lygis, kuris apima visus organizacijos komunikacijos
procesus, kurie néra tiesiogiai susij¢ su grupés, asmens veiksmais ar jgiidziais. Ja reguliuoja
strateginiai sprendimai ir { tai nukreipti specialils projektai.

2. Grupinés komunikacijos lygis - tai toks lygis, kuris apima komunikacijos veiksmus,
vykstan¢ius asmeny grupéje. Sio lygio komunikacijos kokybé priklauso nuo grupés ir asmeny
Ziniy, igiidziy bei patirties.

3. Tarpasmeninis lygis — tai lygis, kuris apima asmens geb¢jima valdyti santykius su

kitais asmenimis.

6 Sulciené L Siuolaikinés vidinés komunikacijos priemonés - jusu

kiiryba//html/www.teisescentras.lt/readarticle.php?article id=117-56k, prisijungimo laikas: 2006-07-20.

14



4.  Asmeninis lygis — tai lygis, kuris apima asmens gebéjima pazinti save ir sugebeéti
valdyti save.

Komunikacijos strategijos nebuvimas — pagrindiné klaida, dél kurios daugelyje Lietuvos
organizacijy vidiné komunikacija veikia neefektyviai.

Auditas yra biutinas formuojant nuoseklia komunikacijos strategija. Taciau néra
akivaizdaus susitarimo, ka reiskia ,komunikacijos strategijos savoka. Sis terminologinis
neapibréztumas reiskia, kad egzistuoja trys pagrindiniai spastai, ver¢iantys vengti $ios problemos
analizés.

Pirmiausia, vadovai gali galvoti, kad jie turéty sugebéti numatyti visus jy organizacijos
informacijos poreikius, tiek vidinius, tiek iSorinius neribota laiko tarpa. Klaidingos koncepcijos
(stabilumo, nuspé€jamumo ir neinformuotumo) susij¢ su daugeliu pagrindiniy problemuy, kurios
nulemia nepatenkinamus daugelio strateginio planavimo rezultatus.

Antra, gali biiti dedamos pastangos siekiant atskirti komunikacijos funkcijas nuo kity
gyvybiskai svarbiy vadybos vaidmeny, tokiy kaip finansai, Zzmoniskieji iStekliai. Vadovai gali
kreipti maZiau démesio i $ia problema vien dél to, kad kaZkas kitas kreipia daugiau. Sis procesas
daznai maskuojamas daugybe dokumenty, kurie ivardijami ,.komunikacijos strategija“. Ju
pirminis tikslas yra iSvengti skausmingo poreikio pertvarkyti vidinius ir iSorinius santykius.
Taigi, neveiklumas slepiamas po daugybe dokumenty, kai tuo tarpu veiklos aktas painiojamas su
pasiekimais. Vienu Zodziu, per mazas démesys skiriamas santykiams, ir perdétai akcentuojami
informacijos perdavimo techniniai aspektai (kiek spalvy panaudosime Sioje broSiiiroje?), visa tai
sulétino komunikacijos programy inasa | kolektyvini kompetentinguma daugeliui mety i prieki.
Trecia, daugelis kolektyviniy sprendimy priémimo ataskaity yra retrospektyvinés interpretacijos,
kurios stengiasi paaiSkinti ir pateisinti tai, kas daznai jvykdavo izvalgumo déka. Tai palanku
norint pripazinti, kad kazkas, kas baigiasi gerai, galéjo ivykti atsitiktinai, ar netgi nepaisant
puikiai sudaryty plany. Tokiu budu galima kurti mitus ir istorijas, kuriose dazniausiai s¢kme
priskiriama miisy paciy nuostabiai {zvalgai, kai tuo tarpu kolektyvinés nes¢kmés yra kazkieno
kito Siurkscios klaidos rezultatas.

Tourish and Hargie (1996) sukiiré visiskai kitokia komunikacijos strategija. Jie ja
apibrézia taip: ,,procesas, kuris leidzia vadovams ivertinti sprendimy priémimo proceso
komunikacines pasekmes, ir kuris integruoja visa tai { normaly verslo planavimo cikla ir
organizacijos dvasia®’.

Galime daryti keturias i§vadas:

7 Owen Hargie and Dennis Tourish. The Handbook of Communication Audits for Organisations. Rautledge: Taylor
&Francis Group, 2000, P. 294.

15



1. Nereikia stengtis prievarta itraukti komunikacija 1 ir taip uzimta vadovo darbotvarke, ji
turéty biiti susijusi su svarbiausiais tos darbotvarkés dalykais.

Komunikacijos strategija turéty remti verslo strategija bei turéty padéti organizacijai
efektyviau konkuruoti. Kiekvienoje pakopoje rySys tarp verslo prioritety ir komunikacijos
problemuy turi biiti aiskiai iSdéstytas, konkretus ir iSreikstas tikslais, kuriuos imanoma iSmatuoti.

2. Komunikacijos strategija turéty biiti priemoné pertvarkyti egzistuojancia vadybing
praktika, o ne papildoma vadovy veikla.

Uz komunikacija turi buti atsakingi vadovai, o ne atskiri asmenys. Komunikacija daznai
apleidziama, o vadovai Svaisto savo démesi kitiems dalykams. Nesiripinimas neiS§vengiamai
sukelia zlugima. Komunikacijos pagrindinis vaidmuo turéty buti papildyti linijing vadyba, o ne
pakeisti ja.

3. Strategija yra ne ivykis, o procesas.

Tai reiSkia, kad komunikacijos strategija yra ne kazkas iSgalvoto planuotojy, tai yra
testine veikla, apimanti visa organizacija. IS esmés, strategija yra tai, ka Zmonés padaro, o ne tai,
ka kas nors isivaizduoja, kad jie daro, ka jie turéty daryti, arba kas jiems liepta daryti. Taigi,
komunikacijos kintamaisiais dydziais, ir geriausia praktika, kuria organizacija ketina
pasinaudoti. Démesys besikei¢ian¢iam elgesiui yra svarbus Siame procese. Asmeninis pavyzdys
yra raktas { se¢kmg. Organizacijos lyderiai turi ikiinyti iniciatyvia komunikacija { savo kasdieninj
darba bei sukurti atitinkamus elgesio modelius kiekvienai organizacijos pakopai.

To pavyzdziu galéty biti ,,Allied Signals* kompanija. Kai Lawrence Bossidy buvo
paskirtas jos vadovu 1991 m., kompanija kasmet uzdirbdavo 359 min. doleriy pajamy, taciau
prarasdavo pinigus. Iki 1994 m. Ji tapo pelninga ir tur¢jo 708 min. doleriy kasmetiniy pajamy.
Démesys komunikacijai buvo pagrindinis dalykas, padidings apyvarta. Vadovas keliavo po
kompanija su informacija vis kartodamas: ,,Tai mums gerai. Tai mums kelia riipesti. Tai mes
turime spesti. Jus galite tai labai paprastai {sivaizduoti: mes iSleidziame daugiau, nei uzdirbame.
Per pirmasias 60 dieny jis pasikalbéjo mazdaug su 5000 darbuotojy. Tada nuvyko | Los Andzela
ir pasikalbéjo su 500 zmoniy, tada | Phoenix ir pasikalbéjo su kitais 500 Zmoniy. Jis kalbéjosi su
zmonémis ir atsakingjo 1 juy klausimus, kvieté eiti pas Zzmones ir sakykite jiems, kas yra blogai.
Stebétina, buvo tai, kiek daug Zzmoniy Zinojo, kas i$ tiesy kompanijoje negerai. Labai svarbu
efektyviai bendrauti su kiekvienu asmeniu kompanijoje bei jtraukti kiekviena®.

Tai yra strategija veiksme. Zmones jtraukia veikla, o ne raginimas. Daugelis organizacijy

vis dar galvoja apie komunikacija kaip apie broSiiiras bei skrajutes — trumpai tariant, kaip apie

¥ Owen Hargie and Dennis Tourish. The Handbook of Communication Audits for Organisations. Rautledge: Taylor
&Francis Group, 2000, P. 295-296.
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vienkartinj veiksma, kuris visiems laikams pasalins problemos galimybg. I§ tiesy komunikacija
yra tai, kas nutinka organizacijoms, kai jos kuria kitus planus. Jos atsiradimas yra neiSvengiamas

Taigi, pabréziant procesa sutelkiamas démesys i tgstini santykiy valdyma, be to, tai
padeda idiegti komunikacijos strategijos supratima { vadybinj atitinkamos organizacijos etosa.

4. Ivertinimas turéty prasidéti nuo rezultaty.

Daugelis poky¢iy iniciatyvy zlunga, kadangi procesas, kuris jas pateikia, yra vertinamas
pagal tokias dimensijas kaip pasitenkinimas ty, kurie dalyvauja apmokyme. Tai reiskia, kad
vadovai ir personalas turi analizuoti Siuos klausimus:

1) Kokios esminés problemos kyla dé¢l prastos komunikacijos? Turi buti pastebéta, kad tai
visiSkai kas kita nei komunikacijos problemy identifikavimas. Verc¢iau reikéty susitelkti ties
gilesnémis verslo problemomis, kurias sukelia organizacijos komunikacijos sunkumai.

2) Kokios yra pagrindinés organizacijos komunikacijos problemos?

3) Kaip reikia keisti elgesi, kad biity iSvengta Siy problemy? Kaip mes suzinome, kada jos
atsirado?

4) Kokius uzdavinius galima iskelti, kad buty paSalintos problemos, kylancios i
nes¢kmingos komunikacijos? Kokias uzduotis reikia suformuluoti, siekiant iSvengti nes¢kmingos
komunikacijos? Pagal tai galima jvertinti naujos komunikacijos procesa. Be to, personalo
pasitenkinimas komunikacija yra svarbus jo paties labui. Jei egzistuojanti komunikacijos
praktika kruopsciai {vertinta, galima iSkelti Siuos tikslus: geros ir ilgalaikés Zinios, aukstas
geros valios ir patikimumo lygis, reguliarus komunikacijos srautas, tikslus organizacijos plétros

kertiniy akmeny numatymas, pasitenkinimas dalyvavimo lygiu.

1.4. Komunikacijy auditas

1.4.1. Vidaus auditas, savokos, principai, tikslai

Zodis auditas kiles i3 lotyniSko ZodZzio auditus, reiSkiancio “klausymas”g. Terminas
mauditas® pritaikomas {vairiai veiklai, taciau tradiciSkai vartojami vertinant organizacijos
finansing situacija, standarty lyginime. Vidaus audito standartai vidaus audita apibrézia kaip
nepriklausoma, objektyvia tikrinimo ir konsultavimo veikla, skirta pridétinei vertei kurti ir
organizacijos veiklai gerinti. Vidaus audito funkcija — yra tam tikro proceso ivertinimas. Taigi

vidaus auditoriai turéty siekti suderinti tikrinimo veikla su teikiamomis konsultacijomis ir taip

? Tarptautiniy zodziy Zodynas. Vilnius: Alma litera, 2003.P. 78.
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tobulinti organizacijoje vykstancius procesus. Vis daugiau didesniy imoniy vadovy supranta ir
jvertina vidaus audito teikiama nauda jmonei.

Nors vidaus auditas Lietuvoje dar néra toks paplites reiskinys kaip Vakary Salyse, taciau
kasmet vis daugéja Lietuvos imoniy, turin¢iy vidaus audito padalinius.

Taciau tik pastaruoju metu auditai buvo pradéti naudoti platesne prasme. Auditas tapo ne
tik finansy, bet ir visy kity sistemy ivertinimo metodas. Todél ne maziau svarbus organizacijai
yra vidaus auditas, nes s¢kmingas §io audito jvykdymas turéty duoti zymuy darbo atlikimo
pageréjima. EkonomiSkai iSsivysciusiose Salyse vidaus auditas, tiriantis komunikacijos procesus
bendrovése, yra gerai zinomas ir placiai taikomas kompanijy darbui gerinti, {vaizdziui stiprinti,
darbuotojy lojalumui didinti.

Kalbant apie Lietuva ¢ia visuomené dar tik izengé i savo priesausri. Juk ne paslaptis, kad
organizacijose diegiant kokias nors naujoves atsiranda neveikliy, nepatikliy Zmoniy grupelé, kuri
priesinasi tam, nes bet kokia naujové reikalauja i§ darbuotojo ziniy ir bendry pastanguy ja
diegiant.

Sio darbo tema ir tikslas yra atlikti komunikacijy audita. Kas gi yra komunikacijy auditas?

Literatiiroje surandame jvairiy komunikacijos audito apibrézimy. Stai Frank ir Brownell
(1989, ) komunikacijos audita apibiidina kaip objektyvia ataskaita apie organizacijos viding
komunikacija.

Komunikacijos auditas gali biiti apibréztas kaip: visapusiS$kas bei kruopstus
komunikacijos filosofijos, koncepcijos, struktiiros, srauto bei praktikos organizacijos viduje
tyrinéjimas. (Emanuel, 1985)

Jis padeda vadovams pateikdamas objektyvy vaizda to, kas vyksta lyginant su tuo, ka
vadovas mano vykstant. (Hurst, 1991)"°.

Sis apibrézimas pirma karta pasirodé bendroje akademinéje literatiiroje 1950 — yju mety
pradzioje ir nuo to laiko ji buvo sitiloma vartoti kalbant apie versla, Zzmoniskuosius isteklius bei
vieSuosius rysius. Tyrinétojai atkreipé démesi i jo vaidmeni ne pelno siekianciose organizacijose
bei kaip i svarby strateginio marketingo ingredienta sveikatos prieziiiros sektoriuje. Buvo jrodyta
jo kaip pedagoginio instrumento nauda mokant komunikacijos vadybos, o komunikacijos auditas
buvo pripazintas vertingu ingredientu audituojant darbuotojy santykius bendraja prasme. Auditas
gali biiti panaudojamas {jvertinant komunikacija su klientais, tiek¢jais bei kitomis
organizacijomis.

Komunikacijos auditas turi daugeli bendry poZzymiy su kitomis audito praktikomis

(finansais, saskaityba ir pan.). Tai yra:

' Owen Hargie and Dennis Tourish. The Handbook of Communication Audits for Organisations. Rautledge: Taylor
&Francis Group, 2000, P. 23.
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1. Informacijos rinkimas. Finansy atveju, tikslas yra patikrinti finansiniy procediry
efektyvuma tiriant tipiSkas operacijas organizacijos viduje. Kalbant apie komunikacija, panaSus
tikslas yra jvertinti komunikacijos epizody modeli tam, kad buty nustatytos pagrindinés
tendencijos. Tai gali buti vadinama audito proceso diagnostine faze.

2. Vadybos sistemy kiirimas. Kuriamos sistemos, kad biity kontroliuojamas informacijos
ir iStekliy srautas per tam tikra laikotarpi. Tai audito proceso preskriptyviné (grindziamoji) faze.

3. Komunikacijos praktiky palyginimas su vieSai deklaruojamais standartais. Finansy
auditas uztikrina, kad 1éSos yra valdomos tinkamai, ir kad taikomi efektyvis finansinés vadybos
metodai. Komunikacijos auditas pateikia panaSius veiklos etalonus, sukurdamas padidinta
geb¢jima iSmatuoti tiek veikla, tiek specifiniy priemoniy, sukurty jai pagerinti, poveiki. Tai
audito proceso atskaitomybés faze.

Organizacijos privalo pritaikyti visus tris etapus vidinése bei iSorinése komunikacijos
sistemose. Jei komunikacija turi polinki Zlugti, biitinai reikia i$siaiSkinti bendra jos efektyvumo
lygi. Vadovai turi Zinoti, su kuo jie bendrauja, kokiais kanalais ir koks pasiekiamas efektas.
Siems tikslams pasiekti turi biiti taikomos atitinkamos procediiros. Turi biiti tam tikra
atskaitomybé apie informacijos srauta organizacijos viduje. Praktiskai tai reiskia, kad jei svarbi
informacija nepasiekia adresato, biitina nustatyti bei sutvarkyti komunikacijos kanaly kamscius.

Kodé¢l reikia komunikacijuy audito ir ka jis duos? Atsakant i $i klausima Haywood (1991)
teige, kad auditas turi atsakyti { Siuos klausimus: kaip suvokiama organizacija?, kaip mes norime,
kad mus matyty?, ko mes turime imtis, kad pakeistume $i pozitiri?, ir kaip mes jvertinsime miisy
sékme siekiant Sio tikslo?

Ypatinga démesi komunikacijos audito problemai skyré Tarptautiné Komunikacijos
Asociacija (International Communication Association) 1970 — aisiais metais (Goldhaber and
Krivonos, 1977), $i problema domino ir daugeli Zymiy komunikacijos tyréju (pvz. Greenbaum
and White, 1976). SeptyniasdesSimtyjy pabaigoje buvo publikuotas konstruktyvus veikalas i§ ICA
darbo (Goldhaber and Rogers, 1979). Jame buvo ivardinti Sie esminiai tikslai, kurie
igyvendinami atliekant komunikacijos audita:

1. Nustatyti informacijos, susijusios su pagrindinémis komunikacijos temomis, istekliais ir
kanalais, kieki (per dideli ar per maza).

2. [vertinti komunikacijos, perduodamos i$ ar i Siuos Saltinius, kokybe.

3. Ivertinti komunikacijos rySiy kokybe, tiksliai iSmatuojant tarpasmeninio pasitikéjimo,
paramos, socialumo bei bendro pasitenkinimo darbu masta.

4. Nustatyti naudojamus komunikacijos tinklus (gandams, socialiniams bei su darbu

susijusiems praneSimams), lyginant juos su planuojamais ar oficialiais tinklais.
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5. Nustatyti potencialius informacijos blokuotojus ir saugotojus lyginant su esamais
pagrindinio personalo komunikaciniais vaidmenimis ... su tikétinais vaidmenimis...

6. Nustatyti daznai pasitaikanéiy teigiamos ir neigiamos komunikacijos praktikos
pavyzdziy kategorijas.

7. Apibudinti individualius, grupinius ir organizacinius esamo komunikacinio elgesio
modelius, susijusius su Saltiniais, kanalais, temomis, bendravimo ilgiu bei kokybe.

8. Pateikti bendras rekomendacijas, gautas atliekant audita, kurios skatina pakeisti ar
pagerinti pozitiri, elgesi, praktika bei igudZius.

Kiti pasiiilymai teige, kad auditas turéty nagrinéti Siuos klausimus: Kam bendrauti? Kokie
tikslai turi buti iSkelti? Apie ka ir su kuo bendrauti? Ar Zmonés gauna informacija? Ar jie ja
supranta? Kokia priemoné¢ i§ visy naudojamy yra efektyviausia? Ar teisinga informacija
perduodama suprantamai? Ar egzistuoja grupiniai pasitarimai? Ar vadovai apmokomi? Ar
grupés dirba? Ar yra horizontali komunikacija? Ar ji efektyvi? Ar vadovai yra informuoti? Ar
yra komunikacija, nukreipta | vir§y? Ar ji praeina, ar blokuojama? Ar vadovai Zino Zemesnio
rango zmoniy organizacijoje pozitri? (Wynne, 1990).

Hargie ir Tourish (1996) teige, kad auditas vadovams ir organizacijoms pasako: su kuo
jie bendrauja; su kuo jie turéty bendrauti; apie kokias problemas zmonés kalba; i kokiy Saltiniy
zmonés gauna informacija; ar informacija pasiekia Zzmones informacijos priemoniy pagalba,
kalbant su vadovais akis i aki, vidiniy praneSimy bei kity komunikacijos kanaly pagalba; viso to
itaka darbo santykiams.

Trumpai tariant, komunikacijos auditas nuveja Salin mitus, baimes ir iliuzijas apie
komunikacijos klimata organizacijos viduje, apie platesng kultiira, kurioje veikia organizacija. Jis
pateikia tikslig organizacijos komunikacinés sveikatos diagnozg.

Gildea ir Rosenberg palygino komunikacijos audita su ,.kasmetiniu fiziniu patikrinimu®,
tvardindami ji kaip ,,nuodugnia diagnosting procediira, kuri nustato organizacinés komunikacijos
funkcijas ir disfunkcijas®. Kaip pazyméjo Bedien, Sis poziiiris reiskia, kad auditas leidzia
organizacijoms nustatyti, ar komunikacijos problemos susij¢ tarpusavyje, bei palengvina
sprendimy igyvendinima kompanijos viduje. Taigi, audito priemonés dazniausiai susitelkia ties
tokiais klausimais kaip: kas ir su kuo komunikuoja?, kokie klausimai sulaukia daugiausiai
démesio arba sukelia daugiausiai baimiy?, kiek informacijos svarbiausiais klausimais gauna ir
perduoda zmonés?, kokiu mastu egzistuoja tarpasmeninis pasitikéjimas?, kaip galima apibiidinti
bendra darbo santykiy kokybe?

Sie klausimai yra vieni i§ svarbiausiy nustatant tai, kas apibréZiama kaip organizacijos
klimatas. Organizacijos klimato supratimas pritrauké didziuli démesi per ankstesniuosius

trisdeSimt mety. Ankstesn¢je studijoje Redding (1972) stengesi nustatyti idealaus komunikacinio
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klimato prigimti. Jis i§skyré penkias svarbiausias dimensijas: parama; dalyvavimas priimant
sprendimus; pasitikéjimas ir patikimumas; atvirumas ir tiesumas; auksti veiklos tikslai.

Dennis (1975) $iy dimensijuy pagrindu pasitlé organizacinio klimato instrumenta, kuris
tyré: virSininky — pavaldiniy komunikacija; Zemyn nukreiptos komunikacijos kokybg ir tiksluma;
vir§ininky — pavaldiniy santykiy atviruma; auksStyn nukreiptos komunikacijos galimybes ir jtakos
laipsni; informacijos i§ pavaldiniy ir bendradarbiy patikimuma.

Tam tikra prasme auditas prilygsta organizacijos klimato tyrimui, kuris padeda vadovams
numatyti, kur bus audros, zemeés drebéjimai ar Svies saulé. Tokiu biidu i§ esmés galima pagerinti
komunikacija.

Kai Sie jvertinimai paver¢iami kokybiniais ir kiekybiniais duomenimis, vadovai susidaro
aiSky bei iSsamy vaizda apie esama padéti. Tai mazina natiiralia tendencija iSaukstinti save bei
tradicini personalo ir klienty nenora suteikti griztamaji rySi tiems, kurie laikomi turiniais
aukStesn] statusa nei i$ tiesy yra. Savo ruoztu tai suteikia vadovams galimybg pasirinkti tinkama
krypti, uZztikrinan¢ia sékme perpildytoje rinkoje. Komunikacijos auditas atlieka naudinga
diagnostika strateginéje vadyboje.

1.4.2. Komunikacijos audito jgyvendinimo pakopos

Teigiama, kad jvairios rusies auditai turi maziausiai penkias pakopas (Baker, 1999):

e pasirinkti tema;

e nustatyti norimos veiklos kriterijus ir standartus;

e surinkti objektyvius duomenis, siekiant nustatyti, ar jie atitinka standartus;

e jgyvendinti atitinkamus pokycius veiklai pagerinti;

e surinkti duomenis antra karta siekiant patikrinti, ar poky¢iai jtakojo veikla.

Tikroveéje audito procesas nevykdomas linijine seka. Pvz., norimos veiklos detalizavimas
turéty buti viso proceso pradzioje. Taciau jis taip pat bus atliekamas ir veliau, kai audito
komanda naudos duomenis, padésiancius nustatyti kokie veiklos standartai yra tinkamiausi tam
tikrai organizacijai. Gali pasitaikyti, kad pats auditas nustatys, kad anksc¢iau iSkelti standartai yra
nepraktiski.

Daugeliui gali atrodyti, kad komunikacija dazniausiai susijusi su Ziniy perdavimu i$
vadovy personalui. IS tiesy ji apima keitimasi informacija vertikaliai, horizontaliai bei istrizai.
Kad komunikacija biity efektyvi, ji turi biiti abipusé, dialoging i$ prigimties.

Kadangi kiekviena organizacija turi specifinius poreikius, néra vienintelio proceso, kuris
tiks visur, nepaisant vietiniy aplinkybiy. Neimanoma pateikti vieno geriausio komunikacijos

audito metodo. Praktikoje audito jgyvendinimo procesas dalinamas i Sias pakopas:
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1. Garantuoti vadovy dalyvavima (pasiSventima).

Daugelis studijy teigia, kad jei vadovai aktyviai neisitrauks i bet koki pokyciy procesa bei
neprisiims atsakomybés uz jo sékmg, jis Zlugs. Kai kuriems nauji instrumentai, sukurti kaip
pagalbiniai mechanizmai organizacijos plétros procese, tampa grésmingais. Jie reikalauja
aktyviai isijungti vadovus, jei norima gauti teigiamus dividendus. Audito proceso pradzioje
auditoriai ir vadovai turi aptarti Siuos klausimus:

- iSsiaiSkinti audito vertg, jo vaidmeni Sioje organizacijoje ir vadovy isipareigojima, jei
sickiama gauti maksimalia nauda. Pvz.: reikéty aptarti Siuos klausimus: Kokia trukmé yra
labiausiai tinkama verslo planavimo ciklui? Ar butina atidéti kitus organizacinés plétros
klausimus? Kaip komunikacijos kanaly su klientais jvertinimas sustiprins marketingo strategija?
Kaip galima suplanuoti audito rezultaty platinima?

2. Nustatyti SeSis esminius klausimus, kuriais Zmonés turéty gauti ir perduoti informacija.
Auditas negali istirti kiekvieno imanomo klausimo i$ pagrindy. Riboti analizuojamy klausimu
skai€iy yra biitina, norint surinkti galiojanc¢ius duomenis, tai uztikrins audito igyvendinima. Pvz.
jei auditas susijgs su iSorine komunikacija, kokie yra svarbiausi klausimai, apie kuriuos klientai
turi turéti informacijos? Ir atvirk$¢iai, apie ka kompanija noréty iigirsti i§ savo klienty? Sie
duomenys gali biiti naudojami audito proceso metu. Jei naudojamos anketos, viena ju dalis turéty
tirti informacijos srauty pasirinktais klausimais. Tai suteikia puikia galimybe nustatyti audito
masta bei issiaiskinti vadovy supratima apie audito procesa. Siame etape svarbu nustatyti, ka
auditas gali ir ko negali padaryti. Vadovai turi realiai {sivaizduoti tai, kas gali biiti pasiekta. Jei
numatoma per mazai ar per daug, auditas nesugebés pasiekti visy tiksly. Pvz. sunku panaudoti
duomenis, gautus i§ fokuso grupiy, norint nustatyti statistinius etalonus. Jei fokuso grupés yra
vienintel¢ priemoné, kuria gali pasinaudoti organizacija, yra nerealu manyti, kad biisimi auditai
galés tiksliai iSmatuoti pasiekta pazanga. Auditoriai naujokai gali biti linkg pazadéti daugiau nei
gali padaryti, tokiu bidu sumazindami viso proceso patikimuma.

3. Aptarti komunikacijos standartus, kuriuos vadovai noréty pritaikyti ir siekti. Pvz.
Jungtingje Karalystéje Nacionalinés Sveikatos Tarnybos Vadovas 1995 m. iSleido komunikacijos
standartus ir iSplatino juos visose organizacijos vadovybés pakopose. Tai buvo geriausios
praktikos apibendrinimas, sitilantis: tarybos lygio diskusijas; reguliarius auditus; vadovy
ivertinimus; efektyvios komunikacijos mokymus; atsizvelgti i komunikacija planuojant versla;
nustatyti ir {vertinti gera praktika.

Nustacius standartus, biitina suformuluoti atsakymus i esminius klausimus:

e Ka jie reiskia praktiskai?

e Kaip bus pertvarkomas kiekvienas organizacijos vienetas, jei jie bus igyvendinti?

e Kas stabdé ju igyvendinima praeityje?
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o Kiek gali biiti susitarta ir kiek dar liks neaptarta?

e Kaip greitai gali prasidéti pokyciai?

e Ar iskyla mokymo bitinybé?

Auditas gali nustatyti, kokiu mastu bus igyvendinami standartai, paskatinti tolimesnes
diskusijas apie spragas tarp esamos praktikos ir pasaulio klasiy komunikacijos sistemos
charakteristikas bei paskatinti atvirus isipareigojimus su tuo susijusiai visuomenei (vidinei bei
iSorinei).

4. Numatyti vyriausigji asmeni ar asmenis, pasiruoSusius biiti tarpininku tarp
organizacijos ir iSorinio audito komandos. Jei audita atlieka organizacijoje dirbantys asmenys,
taip pat reikalingas tarpininkas tarp vadovo ir komandos. Tai nereiSkia, kad auditoriai turi
atsisakyti savo nepriklausomybés. Taciau nuolatinis kontaktas su vadovais yra biitinas, kad buty
iSvengta sabotazo ir obstrukcijos, kad bty uztikrinta, kad auditas bus atliktas laiku, kad biity

teikiama esmin¢ informacija apie organizacijos struktira, istorija, vidaus politika, verslo

fV v —

1.4.3. Tinkamiausio audito metodo parinkimas

Kai tik organizacija nusprendzia igyvendinti audita ir sukurti komunikacijos strategija,
kyla neiSvengiamas klausimas: koki metoda reikéty naudoti? Pasirinkti vieng i$ jy néra paprasta.
Bet koks auditas turi buti pritaikytas atitinkamam kontekstui. Reikia pirmiausia iSsiaiSkinti
organizacijos poreikius, palyginti Siuos poreikius su esamomis audito priemonémis ir tada
pasirinkti, kuris pozitiris yra tinkamiausias. Auditavimas yra tieck menas, tieck mokslas.

Renkantis metoda deréty apsvarstyti Siuos klausimus:

1. Ar organizacijai reikia gairiy, pagal kurias bus matuojamas ateities progresas?
Jei taip, klausimynai turi daugybe privalumy . Gauti duomenys gali biiti greitai {vertinti. Auditai
ateityje parodys, kaip komunikacinis klimatas pager¢jo ar pablogéjo. Daugelyje ankety yra atviry
klausimy, leidZian¢iy auditoriams sugretinti epizodus ir kitas iSraiSkas, rodancia, kaip Zmonés
jauciasi. Kartais keletas spalvingy audito respondenty komentary ijtakoja vadybini mastyma
labiau nei milijjonai duomeny lenteliy. Kartais papildomos pastangos gali biiti dedamos
interpretuojant tuos komentarus.

Interviu ir fokuso grupes daug sunkiau panaudoti, taciau jei leidzia istekliai, jie gali buti
panaudoti duomeny, gauty ankety metodu, papildymui, patikrinimui bei iSryskéjusiy problemy
gilesniam nagrinéjimui. Ar daug metody bus panaudota, daznai priklauso nuo laiko, pinigy bei

zmoniskyjy iStekliy.
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Anketos néra labiausiai naudojama duomeny rinkimo forma visose Salyse. Kai kurie
tyrinétojai JAV suzinojo, kad vadovai labiau linkg dalyvauti interviu akis { aki, o ne pildyti
anketas. Taigi reikia jvertinti populiacija, renkantis tinkamiausia duomeny rinkimo metoda.

Be to, reikia zinoti, kad pastu atsiystos anketos sulaukia daugiau atsakymuy nei tos, kurios
platinamos elektroniniu pastu. Tai gali buti todél, kad popierinés anketos lieka ilgiau ant stalo ir
visada po ranka. O SiukSliadéz¢ yra labai patogiai iSdéstyta kiekvieno kompiuterio ekrano
kampe. Taigi, elektroninés anketos gali biiti vienu pelés spragteléjimu iSmestos lauk ir pamirstos.

2. Ar auditas tirs viding, ar iSoring komunikacija?

Bendrai kalbant, daug sunkiau naudoti anketas iSoriniam auditui. Organizacijos viduje
gali buti sukvieiami forumai, kur personalui smulkiai paaiSkinamas audito procesas ir
uzpildomi dokumentai stebint auditoriams. Be to, galimas paskesnis tyrimas tiesiogiai
kontaktuojant ar paStu. Taciau klientai yra maziau motyvuoti uzpildyti anketas. Tai padidina
galimybg, kad bus jtraukti tik tie, i§ kuriy bus primygtinai praSoma, be to, duomenys bus
i8kreipti.

Paslaptingas apsipirkimo metodas kilo i§ klienty tyrimo ir leidzia atlikti kiekybing analizg,
jei to reikia. Siekiant ivertinti tiesioging komunikacija su klientais, tam tikrose vietose, (pvz.
parduotuvése) tai yra vienas i§ naudingiausiy metody. Gali ISkilti tam tikri etniniai klausimai,
susij¢ su $iuo metodu, i kuriuos taip pat reikia atsizvelgti. Taip pat galima rinktis tokius metodus
kaip tiesiogini stebéjima, interviu ir fokuso grupes.

3. Ar organizacija jau zino savo komunikacijos problemas, ar tiesiog biitina tiksliau
suzinoti zmoniy nuomong?

Siame kontekste tolesni kiekybiniai duomenys, gauti i§ ankety, gali biiti bereikalingi.
Vadovai gali noréti iSsiaiSkinti:

1. Kodé¢l tam tikras padalinys yra maziau patenkintas nei visi kiti?
2. Kod¢l zmonés vienoje vietoje jauciasi blogai informuoti, kai tuo tarpu kiti puikiai apie tai

Zino?

3. Ka tiksliai klientai nori Zinoti apie tam tikra problema?
4. Kode¢l vienas padalinys atsisako kalbétis su kitu padaliniu, nepaaiSkindamas priezasties?

Esant tokioms aplinkybéms geriausia vadovautis paskesnio tyrimo fokuso grupéms ir
interviu, norédami papildyti kiekybinius duomenis. Daugiau nei vieno metodo naudojimas
renkant duomenis turi keleta privalumy. Vienas i§ ju yra tikslesné¢ analizé. Procesas, kada
rezultatai, gauti naudojant viena priemong, tikrinami kity metody pagalba, kartais vadinamas
trianguliacija.

4. Ar atsirado masiné kriz¢, reikalaujanti skubios analizés?
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Kelios puikiai organizuotos fokuso grupés ar interviu surenka kelis neapdorotus ir
gatavus duomenis, leidZian¢ius paskubomis diskutuoti . Tokie duomenys niekada nebus idealtis
ar pilni. Taciau neaiskus paveikslas yra daug naudingesnis nei tusc¢ias ekranas. Kai tik nusligsta
itampa, galima imtis gilesnés analizés.

5. Ar auditas turi susitelkti ties mazu placios organizacinés sistemos vienetu?

6. Ar auditui vadovaujama kaip organizacinés plétros programai, ar tik kaip tyrimui?

Pastaruoju atveju pirmoji mintis galéty biiti gausybés duomeny rinkimas, ¢ia svarbu rinkti
duomenis tiek i gyli, tiek i ploti. Duomenys turéty atitikti pacius griezCiausius akademinés
praktikos standartus bei jrodyti kompleksines hipotezes. Kalbant apie audita bendrai,
tinkamiausias metodas priklausyty nuo nustatyty tyrimo tiksly. Nepaisant kartais debaty, kada
pasidalinama { prieSingas stovyklas pastaruoju metu kokybinis tyrimas patraukia vis daugiau
démesio akademiniuose sluoksniuose. Vis dazniau tyrinétojai panaudoja savo darbe tiek
kokybinius, tiek kiekybinius metodu. Taigi, visiSkai imanoma, kad tokios priemonés kaip fokuso
grupés padéty jgyvendinti daugybeg tyrinétoju tiksly, tiek patys savaime, tiek kartu su
pozityvesnémis metodologijomis. Kai kurie metodai (pvz. Delphi metodas; profesionalo —
kliento tiesioginés interakcijos filmavimas), kurie reikalauja daug darbo sanaudy, todél
dazniausiai naudojami atliekant giluminius tyrimus.

7. Ar auditui vadovauja vietos, ar iSoriniai konsultantai?

Abiem atvejais iSkyla daugybé klausimy. Pirmas Zingsnis yra iSsiaiskinti audito tikslus.
Ar reikia tam tikry gairiy, ar uzteks tik ryskéjanciy tendencijy? Jei audita atlicka savi
darbuotojai, reikia saziningai ivertinti audito komandos kompetencija. Jei ne, kokybinis
traktavimas, siekiant nustatyti gaires bus klaidingas. Ar anketos bus nagrin¢jamos
konfidencialiai, ar informacijos nutekéjimas organizacijoje yra norma? Ar komandos nariai turi
gera varda kaip nepriklausomi asmenys, ar jie laikomi vadovy informatoriais? Galimos
alternatyvos yra mazos fokuso grupés, interviu ar tiesioginis stebéjimas. Visgi iSliks nerimas dél
konfidencialumo. Taciau jei apklausiamyjy grupé yra nedidele, turéty biiti imanoma islaikyti
konfidencialuma, ir tokiu biidu surinkti duomenis.

Jei auditoriai nepriklauso organizacijai, taciau yra puikiai susipazing su organizacijos
poreikiais, tada tikétinos profesionalios rekomendacijos. Rasti patikimus auditorius, kurie
paprastesne, jei pati organizacija puikiai zZino savo poreikius.

Ten kur vidaus komunikaciju auditas iprastas dalykas, tikétina, kad iSoriniai konsultanty
pasirinkimas yra labiau argumentuotas. Pagrindinés priezastys yra §ios:

¢ Riipestingai parinkti iSoriniai konsultantai turi didesng reikiama kompetencija ir laika,

kuri galéty skirti audito procesui. NeiSvengiamai, vietinio audito komandos atsiduria ties
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keliomis kryptimis vienu metu. Komandos nariai pirmiausia turi savo tiesioginj darba. Kartais
biina beveik neimanoma suSaukti papras¢iausia susirinkima. Jie neretai neturi laiko beSaliskai ar
objektyviai iSanalizuoti audito duomenis, o be to, jiems triiksta ir biitiny interpretavimo ziniy.

e Verta ieSkoti iSorinés perspektyvos tam, ka veikia organizacija. ISoriniai auditoriai
atsine$a kitur igyta patirti, kurioje sukaupti geriausios praktikos pavyzdziai.

e Vietos auditoriai gali bijoti jZeisti tuos, su kuriais jiems véliau reikés dirbti atlikus audita.
Kaip, pvz, pasakysite savo vadovui, nuo kurio priklauso jisy premija, kad jo diplomatiniai
lgidziai sukuré toki vidinj klimata, kad organizacijoje net nesinori dirbti. Organizacijos turéty
ieSkoti iSoriniy konsultanty, pasiruoSusiy aptarti problemas atvirai. Ataskaita, kuri neatspindés
tikroves, bus visiskai beverte siekiant pagerinti padéti. Tokios ataskaitos daznai naudojamos kaip
priemonés pasakyti vadovams tai, ka jie nori girdéti, tikintis ir toliau uzsitikrinti konsultacijy
galimybes.

e [Soriniy auditoriy samdymo iSlaidos turi buti nustatytos pagal laika, reikalinga vietos
auditoriams, kuris taip pat kainuoja pinigus. Vidinius auditorius taip pat galbit reikés apmokyti.
Labai daznai pasitaikanti problema yra ta, kad vidiniai auditoriai daznai neturi laiko ir skuba

pabaigti duomeny analizg. Tai klaidingas taupumas.

1.4.4. Organizacijos paruoSimas auditui

Paprastai pakanka paprasto dokumento informuoti personala apie audito procesa ir
laikotarpi, per kurj jis bus atlickamas. Rekomenduotina, kad rastas buity paraSytas vadovo. Tai
padeda uztikrinti, kad vadovai sudarys salygas bendrauti su audito dalyviais ir dalyvaus tame,
kas vyksta. Be to, tai itraukia vyriausiuosius vadovus i audito eiga, ir vieSai saisto juos su ja.
Tokiu budu labiau tikétina, kad auditas bus vertinamas rimtai ir bus panaudotas siekiant pagerinti
organizacijos veikla. ISorinio audito atveju, panaSiai turi buti itraukti ir klientai bei verslo
partneriai. Be to, galima panaudoti vidinius bei iSorinius informacinius laiskus, video medziaga
bei komandy pasitarimy mechanizma.

Siame etape iskyla tam tikri nuogastavimai, susije su konfidencialumu, kaip plagiai bus
prieinami audito rezultatai, bei kiek laiko audito respondentai turés skirti Siai veiklai. Pats
sudétingiausias i§ Siy klausimy yra konfidencialumas. Respondentai baiminasi biti atviri
reik§dami savo poziiirj, tuo atveju, jei tai, ka jie pasake, véliau bus panaudota prie§ juos. Gali
prireikti aptarti Siuos klausimus pradiniy pokalbiy su audito dalyviais metu. Kad taip neatsitikty,
reikéty laikytis keleto bendry taisykliy:

e Dalyviai turi biiti uztikrinti zodziu ir rastu, kad jy atsakymai bus laikomi konfidencialiais.
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Tyrimai rodo, kad kuo daZniau tai kartojama, tuo labiau Zmonés mano, kad tai tiesa. Sios
garantijos turi biti kartojamos jvairiausiomis progomis. Kuo daZniau tai daroma vieSai, tuo
geriau. Zingsniai, sitilomi konfidencialumo uztikrinimui, turi bati detaliai paaiskinti.

e Jei tai imanoma, dalyviai turi biiti atrinkti atsitiktinai. Tokiu budu aiSku, kad tikslas néra
idrinkti zmones, kurie tam pritarty. Cia slypi tam tikri pavojai.

e Tik audito komanda gali turéti anketas, jrasus ar kita medziaga, kuri gali identifikuoti
atskirus respondentus. Pvz. jei vienas asmuo dirba buhalterijoje, ataskaitoje neturi biiti
komentary, nei gery nei blogy, kurie bus ivardinti kaip gauti i§ "respondento, dirbancio
buhalterijoje®.

e Audito instrumentais turi biiti operuojama akylai nestebint vadovams.

Paprastai Siy procediiry pakanka, kad §i problema bity sumaZinama iki minimumo.
Taciau iSlieka vienas stiprus argumentas iSorinio audito naudai. Jei vyriausias vadovas imasi
tvarkyti anketas ar vadovauti interviu, arba jei susijgs asmuo laikomas vadovy patikétiniu,

konfidencialumo uztikrinimas yra mazai tikétinas.

1.4.5.Duomeny rinkimas ir jy analizé

Tai paprastai atlickama dviem etapais. Keletas preliminariy interviu supazindina audito
komanda su personalo ar klienty pozitriu bei vadovy nerimu. Respondentai atrenkami
atsitiktiniu biidu. Tokiu atveju gautas griztamasis rySys padeda sudaryti galutines anketas, jei
naudojamas tik $is metodas. Sitilomi keli tipiski klausimai, kurie turi buti aptarti pirmyjy interviu
metu. Dauguma i§ ju tinka tiek vidiniam, tiek iSoriniam auditui: kaip priimami sprendimai;
komunikacijos kanalai; komunikaciniai rySiai; komunikacijos klititys; organizaciné struktiira;
reagavimas (pvz. informacijos srauto kokybé krizés metu).

Pagaliau imamasi pagrindinés audito veiklos. Biitinas bandomasis testas. Tai leidzia
nustatyti ankety ar kity naudojamy priemoniy sudarymo bei panaudojimo trikumus. Testuotojai
daznai parenkami vadovaujantis patogumu, prieinamumu, artimumu ar iSlaidomis. Tai neturéty
biiti latkoma problema. Bandomasis asmuo yra tik testas siekiant dvigubai patikrinti pasirinkto
metodo jgyvendinamuma. Tai neturi biti labai detalizuojama, kad netapty atskiru tyrimu. Taciau
kai bandomais testas baigiasi, gali buti atlickama pagrindin¢ programa.

Atlikus audita ruoSiama ataskaita, kuri iSsamiai apraSo ir jvertina komunikacijos praktika.
Reikia pazyméti, kad Siame etape slypi galimybés ir pavojai. Auditas sukelia padidinta
susidoméjima ir viltis. Kaip taisyklé, zmonés suvokia, kad kiekvienam patinka dainuoti apie savo
s¢kmg, bet nutyléti savo klaidas. Taigi jei po audito seka tyla, manoma, kad vadovai uzsiéme

purviny paslap¢iy slépimu. Esminis principas susidiirus su blogomis Ziniomis, yra tas, kad jos
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turi buti paskleistos atvirai ir placiau, tokiu buidu leidziant su tuo susijusiems Zmonéms bent jau
gauti naudos uz jy atviruma.

Pirmiausia audito rezultatai rastu ir zodZiu pateikiami vadovui. Rezultatus tada reikia
paskleisti placiai pasinaudojant priimtiniausiomis priemonémis. Reikia paskelbti ir veiksmy
plana. Tokiu biidu audito procesas, kad ir kokius pokycius jis paskatinty, padeda pasiekti zymuy

progresa atviros ir aiSkios komunikacijos link.

1.4.6. Komunikacijos audito nauda organizacijai

Komunikacijos auditas turi S§ias metodologines stipriasias puses:

1. Jis leidzia auditoriams nustatyti subjektyvias realybés interpretacijas, kurias atlieka
svarbiis organizacijos veik¢jai. Tai pateikiama uzsakovams ir klientams, kurie laikomi svarbiais
verslo planavimo procese.

2. Priklausomai nuo panaudoty metody, zmonéms leidziama iSreiksti savo pozilrius ir
jausmus savais zodziais, o ju objektyviy ivertinimy fiksavimas paver¢ia ju atsakymus
komunikacijos problemomis, kurias reikia analizuoti. Auditas tiria individualy komunikacijos
suvokima. Toks suvokimas gali prieStarauti iSoriniy stebétojy iSvadoms, kad ir kaip gerai jie biity
apmokyti steb¢jimo metody. Kitaip tariant, jvairiis zmoneés gali dalyvauti puikioje komunikacijos
praktikoje, taciau suzinoti, kad jie matomi neigiamoje Sviesoje. Tai labai tikétina, kai
organizacija patiria stipry rinkos spaudima arba jos istorijoje yra buvg vidiniy nesutarimy. Taciau
organizacijos efektyvumas nejmanomas be teigiamo poziiirio | komunikacinius procesus
organizacijos viduje bei su iSorine, su ja susijusia bendruomene. Auditas parodo, kaip zmonés
jauciasi. Daugeliu atvejy tai susij¢ su tobulos komunikacijos egzistavimo pripazinimu. Kur
atskleidziamos problemos, vadovai zinos, kokias klittis jiems reikia jveikti, kad situacija
pageréty.

3. Nustatomas bendras organizacijos gyvenimo supratimas. Nepaisant fakto, kad audito
dalyviai gali turéti skirtingus pozidrius, jie vis tiek sutars dél daugelio dalyky, tokiu bidu
paskatindami strategijos kiirima, kuri pagerins komunikacini klimata.

4. Dalyviy supratimas apie komunikacijos epizodus gali biiti palygintas su oficialiais
organizacijos kanalais ir sistemomis, tam, kad biity iSsiaiSkintos spragos, egzistuojancios tarp
isivaizduojamos ir realios praktikos.

Komunikacijos audito panaudojimo mastai yra Siek tiek riboti. Jie dar néra pilnai
panaudojami vadybinéje praktikoje. Viena galima priezastis yra ta, kad komunikacijos auditas

nagrin¢ja labai sudétingus zmoniSkuosius santykius. Tiksliau tariant, vadovai daznai jauciasi
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taip, lyg jiems negalima biity daryti klaidy, arba jei jie jas padaro, nieckam nevalia juy pastebéti.
Tai sukuria atmosfera, kuri ver¢ia Zmones bijoti atsiverti.

Tai reiSkia, kad komunikacijos audito rezultatai gali biiti politiniais, prieSingai nei
finansinio audito rezultatai. Komunikacijos problemy identifikavimas kartais veda prie pranaso
suSaudymo, o ne prie vaisty ieSkojimo. Taigi, nenuostabu, kad tiek praktikai, tiek tyrinétojai

kartais nesiryZta panaudoti diagnostiniy metodu, kurie i$Saukty nemalony griztamaji rysi.

1.4.7. Komunikacijos praktikos tyrimo kliuitys ir struktiiriniai jgyvendinimo barjerai

Vadovai daznai jauciasi taip, lyg ju darbotvarké biity perpildyta. Jie nenori apsunkinti jos
problemomis, kurias, kaip manoma, sunku iSmatuoti, jau nekalbant apie pertvarkyma.
Siandieniné rinka reikalauja i§ vadovy daug laiko ir energijos. Daugelis tiesiog jauéia, kad
nebeturi erdvés sprgsti komunikacijos problemas. Esmé — sukurti itikinama situacija, kurioje
bty akivaizdi i§ audito proceso gaunama nauda, o metodo pasirinkimas nepareikalauty
milziniSky laiko sanauduy.

Laiko problema sukelia baimé. Jei komunikacija zlugo, isiplieskia gandy, netikrumo ir
nepasitenkinimo liepsna. Vadovai nenori priartéti prie tokio sukrétimo, bijodami nusvilti.
Galiausiai daugelis 18 ju stengiasi ignoruoti krizes, tikédamiesi, kad pasibaigus blogiausiam, bus
galima ka nors iSgelbéti 1§ griuvésiy. Kiti parsisiuncia komunikacijos ekspertus, kurie daznai
neturi pakankamai paramos i§ vadovy. Ir vélgi, bitina parodyti, kad auditas veikia kaip dimy
detektorius, signalizuojantis organizacijai apie problemy dvelksma, kai dar galima §j ta padaryti.
Yra i$skiriami tokie vadovy pozitriai, su kuriais daznai susiduriama. Kiekvienu atveju jie tampa
rimto komunikacijos praktikos tyrimo kliiitimi. Vykdant audita juo bitina Zinoti ir atsizvelgti { ju
galima itaka komunikacijos audito sitilymams:

1. Paprastai daug informacijos yra komerciSkai islaptinta, ir manoma, kad jei ji bus
paskleista, konkurentai i$ to pasipelnys.

Vadovai gali biti jtaris dél visko, kas Zada atviresni informacijos srauta. Sioje
perspektyvoje tiekimo verslas laikomas konkurentu, o ne partneriu. Klientai triukSmauja,
reikalauja ir niekada nebilina patenkinti. Darbuotojai neZino, ko nori, bet zino, kad nori daugiau.
Argumentas biity tas, kad vertingiausias organizacijos turtas yra jos personalas, jos tiekéjai ir
klientai. Tyrimas sitlo, kad lojalumas (i§ darbuotojy, investuotojy ir klienty pusés) yra
svarbesnis uztikrinant pelninga augima nei rinkos akcijos, mastai, i$laidos ar kiti esminiai verslo
rodikliai. Taciau ilgalaikiai ir produktyviis santykiai galimi tik tada, kai Zmonés jauciasi

vertinami. Jie jauciasi vertinami tik tada, jei jie jauciasi esantys informuoti. Paslaptingumas
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griauna tikéjima, pasitiké¢jima savimi bei susidomejima. Klientai ir darbuotojai, laikomi
nezinioje, gali imti panikuoti, o véliau pabégti.

Organizacijos viduje dauguma personalo nori suZinoti daugiau apie bendras vadybos
problemas, susijusias su esanéiais hierarchijos vir§uje. Zmonés nesidomi vien tik savo darbu.
Jiems labai rtpi platesnis kontekstas, kuriame yra juy darbas. Kuo nezinomesné¢ iSoriné aplinka,
tuo ji tampa tikresne. Vadovai gali ir privalo iSnaudoti tai savo naudai.

Taciau jei nebus atvirumo, bus prarastas pasitik¢jimas vadovais. Bus manoma, kad jie
slepia destrukcinius dalykus. Toks pozitiris paprastai biina perdétas. Taciau jo poveikis
santykiams ir darnai yra didziulis. Bet kuriuo atveju nuomoné, kad sprendimy priémimo
procesas gali biiti izoliuotas, yra fantazija. Teigiama, kad didelése organizacijose yra nedaug
paslapCiy, ir beveik neimanoma iSlaikyti blogas Zinias paslaptyje. Fakso aparatai padeda
nutekinti informacija. Personalas §nabzdasi. Zmonés klausosi prie dury. Dél to didelé dalis to, ka
vadovai mano esant paslaptimi, i8 tiesy yra gandy tema tarp personalo. Ir grei¢iausiai kalbama su
neigiamu atspalviu, o ne grindziant faktais. Tyrimai teigia, kad neigiama informacija apie ka
nors daro mums didesng jtaka nei teigiama informacija, tokiu budu paskatindama destruktyvy
gandy poveiki. Be to, jei zmonés iSgirsta apie svarbius dalykus gandy forma, tai reiskia, kad
vadovai tiesiog iskeité galimybe biiti atvirais 1 nelie¢iamumo ivaizdi. Tai yra viena i§ blogiausiy
verslo tendenciju.

2. Daznai yra manoma, kad komunikacija gali buti prasta daugelyje organizacijy, taciau as
kaip vadovas bendrauju gerai, ir mano organizacijoje viskas gerai.

Daugelis vadovy nesugeba tinkamai jvertinti saves kaip komunikatoriaus efektyvumo.
Egzistuoja placiai paplitgs jrodymas:

e Mes atlickame savo darba efektyviau, nei vidutiniai §i darba atlickantys asmenys;

e Miisy nuomon¢ yra teisingesné nei jy;

e Daugiau zmoniy su mumis sutinka nei i$ tiesy;

e Mes labiau prisidedame prie grupiniy sprendimy priémimo nei kiti su tuo susijg

asmenys;

e Mes esame geresni klausytojai nei i$ tiesy.

Be to, daugelis Zmoniy laiko save labai protingais, turinCiais gerus igudzius, etiSkais,
uzsispyrusiais, saziningais, originaliais, draugiskais, patikimais, patraukliais, besaliskais ir netgi
geresniais nei kiti. Mes turime olimpinius savgs pateisinimo refleksus, kurie leidzia mums

pajusti kity silpnybes, bei isivaizduoti, kad mes elgiamés geriau nei i$ tiesy yra. Todél beveik
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nestebina vienos JAV atliktos apklausos rezultatai, rodantys, kad 60 proc. vadovy teigé daznai
bendraujantys su savo darbuotojais, kai tuo tarpu tik 30 proc. darbuotojy tai patvirtino''.

Gerai zZinoma, kad Zmonés stengiasi padaryti mums ijtaka meilikaudami. Kai mes
stengiamés prisimeilinti prie Zzmoniy, turin¢iy didesni statusa nei mes, mes jiems daznai sakome
tai, ka jie nori girdéti, o ne tai, ka mes i$ tiesy jauCiame. Deja, tyrimai teigia, kad dauguma
vadovy priima § iSkraipyta griztamaji ry$i uz gryna piniga. Jie mano, kad taip ir yra. Jie néra
vieninteliai, isitiking Siuo dalyku. Daugelis diktatoriy, nuversti nuo istorinés scenos, Sauke
protestuodami ,,.Bet mano zmonés mane myli“. Psichologai $ia trumparegyst¢ vadina ,,boso
iliuzija®.

Taigi, jei mes i$ tiesy norime suzinoti, kaip miisy organizacija komunikuoja, mes turime
pasinaudoti objektyvia vertinimo sistema, o ne vadovautis savo intuicija. Svarbiausia yra Zinios.
Komunikacijos auditas pateikia vadovams objektyvia ataskaita apie tai, kaip jiems sekasi, tokiu
biidu iSvengiant SaliSkumo, iSkraipiusio ju supratima praeityje. Tai gali pasufleruoti detalius
poky¢iy planus organizacijos viduje.

3. Taip pat manoma, kad detalaus veiklos patikrinimas nereikalingas. UZtenka tiesiog
pritaikyti geros praktikos pavyzdzius i$ kitur.

Komunikacijos programos turi susitelkti ties realiomis problemomis, o ne ties
isivaizduojamomis. Niekas nesako, kad mes privalome gerti piliules visiems nenumatytiems
atvejams, nesvarbu, ar mes sergame, ar ne. Be to, yra kvaila imtis visa apimancios
komunikacijos programos neiSsiaiskinus, kaip egzistuojancios sistemos veikia. Tiksli diagnozé
yra biitina, vedanti prie tikslingo gydymo.

4. Taip pat manoma, kad kazka daryti (pvz. klausti zmoniy, koks a$§ esu komunikatorius),
reiSkia visiSka akibroksta.

Pirmiausia, esamos praktikos tikrinimas sutelkia vadovy démesi i esminius dalykus: kokia
kultiira mes norime sukurti?, koks miisy vadovavimo stilius?, kas miisy elgesyje prieStarauja
misy filosofijai, ka mes galime ir privalome pakeisti?, kokie yra svarbiausi klausimai, kuriais
reikia komunikuoti?, kaip mes komunikuojame Siais klausimais?

Aiskumas deél $iy dalyky yra svarbus veiksnys siekiant komunikacijos ir verslo sékmes.

Antra, neigiamas atgalinis rySys néra neiSvengiamas. Daugelis komunikacinés veiklos
patikrinimy parodé teigiama tiesioginiy vadovy ivertinima, teigiama poziiiri i organizacija, stipry
nora dalyvauti, ir daugeliu atveju padéka uZ sunky darba, kurj atlieka vadovai. Sie privalumai

turi biiti paskelbti, atSvesti bei reklamuojami. Tac¢iau kiekviena organizacija turi ir silpnyju pusiy.

" Owen Hargie and Dennis Tourish. The Handbook of Communication Audits for Organisations. Rautledge: Taylor
&Francis Group, 2000, P.36 .
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Vadovo darbas neturi skatinti nusiraminimo bei inercijos. Vadovas privalo didinti organizacijos
efektyvuma. Tai reiSkia ieskoti kiekvienos galimybés nustatyti tas sritis, kur galima veikti geriau.
Trec¢ia, komunikacijos apzvalga atskleidzia, kokia nuotaika vyrauja organizacijoje bei su ja
susijusioje iSorin¢je bendruomenéje. Tai gali biiti naujiena kai kuriems vadovams, tadiau tai
nebus naujiena tiems, kurie sukuria griztamaji rysi. Jei komunikacija i tiesy prasta, Zzmonés apie
tai zino, kencia nuo jos padariniy, apie tai nuolat kalba, bei trokSta iniciatyvy jai pagerinti.
Auditas leidzia organizacijai iSmatuoti ju nepasitenkinimo masta. Mastyti kitaip reiskia tikéti,
kad vadovai padidina galimybg iSvengti susidiirimy uzmerkdami akis ir uzsikimSdami ausis.
Priemonés jvertinti ir pakeisti komunikacija atnesa ir gydomosios naudos, leisdamos zmonéms
idreiksti savo pozitrj, kurj jie $iaip jau priversti slépti. Siame procese organizacijos igyja
vertingos informacijos bei gali efektyviau planuoti ateit].

5. Manoma, kad galbtit Zmonés jauciasi susvetiméj¢ bei atskirti dél to, kad su jais vadovai
bendrauja nepakankamai. Taciau kitaip ir biiti negali, kai organizacijoje dirba daugybé Zmoniy,
su kuriais reikia komunikuoti.

Toks poziiiris reiSkia zemas viltis. Tikrove yra ta, kad né viena organizacija nepasiekia
gery rezultaty per ilga laiko tarpa, jei personalas arba klientai jauciasi atstumti ir susvetimeje.
Zmonés nori perteikti savo idéjas organizacijai, kurioje jie dirba, ir su kuriais jie daro versla.
Tyrimai teigia, kad mazos viltys tampa besipildan¢iomis pranasiSkomis, koSmarai jgauna fizing
forma, o organizacija baudZziama rinkoje.

Yra ir struktiiriniai jgyvendinimo barjerai, jie taip pat susij¢ su poziliriy skirtumais,
iSvardintais aukS$ciau. Galima iSskirti:

1. Strateginiai ir finansiniai barjerai.

Vadovai buvo mokomi kreipti didesni démesi i strategijos formulavima ir finansinius dalykus, o
ne { darbuotojy ir klienty santykius. Daugeliu atvejy strateginis planavimas tapo kompleksiskas,
visa apimantis bei save sunaikinantis. Praktika rodo, kad viena i§ pasekmiy — daugiau nei 90
proc. strateginiy plany niekada nejgyvendinami. Taciau nepaisant to, tie, kurie buvo mokomi
triuskinti skaiCius, turi tendencija skirti démesio tam, kas gali biiti lengviausiai iSmatuojama, o
ne tokiems neapciuopiamiems dalykams kaip darbuotojy ir klienty komunikacija.

2. Socialiniai barjerai (arba minios instinktas)

Daugeli vadovy itakojo energingo vyruko savoka vadovaujant verslui, kuri iSpopuliaré¢jo
epizodinéje vadybos literatiiroje. Siame pasaulyje vadovai daZniausiai vaizduojami su
pupsanciais raumenimis, o ne su dideliu protu. Arnoldo Schwarzeneggerio Vadybos mokykla,
pelniusia pasauling Slovg uz menkai vertinamus komunikacinius geb&jimus, uztvindé zvaigzdziy
pakeréti naujokai. Sukuriamas ispudis, kad visi taip elgiasi ir realiame pasaulyje. Taigi vadovus

itakoja tai, ka jie mano darant daugeli konkurenty. Kai inzinerija ar kiti populiariis dalykai igyja
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didziuli skaiciy pasekeéjy, kiti mano, kad is tiesy Sie dalykai kazka turi. Fantazijos tampa realybe.
Jei konkurentai nepaiso komunikacijos subtilybiy, kitos kompanijos linkg elgtis taip pat, o ne
siekti konkurenciniy privalumy elgiantis kitaip nei konkurentai. Taigi, jei dauguma kompanijy
neaudituoja komunikacijos, sunkiau jtikinti vadovus pasipriesinti Siai tendencijai.

3. Valdzia ir politiniai barjerai

Jei zmongés yra iprat¢ vadovauti tam tikru budu, iprociai, inertiSkumas bei nenoras
pripazinti klaidas skatina ir toliau elgtis taip, kaip visada. Vadyboje tai, kas jau yra jvyke, daznai
apibiidina tai, kas ivyks. Jei mes jauciame, kad mes buvome atsakingi uz uzduoti arba procesa,
mes perdedame s¢kmg to, kas buvo pasiekta. [siSaknija nepakei¢iamumo ir neklaidingumo
iliuzija. Tampa problematika perziiréti komunikacijos praktika, ypa¢ jei yra kritiSkas
griztamasis rysys, ir sitiloma padalinti valdzia. Kam kaZzka keisti, jei tu manai, kad tavo nuomon¢
yra svarbesné, ir Zinoma teisingesné nei ko nors kito?

4. Hierarchiniai barjerai.

Daugelis zmoniy stengiasi sumazinti kritisko griztamojo rySio galimybg, bijodami, kad
tokiu biidu praras savo statusa. D¢l Sios priezasties veiklos ivertinimas sukelia nemazai sunkumy
Vadovai, paprasyti {vertinti savo organizacijos komunikacijos efektyvuma, gali jausti grésme,
abejodami del tokio jvertinimo reikalingumo.

GreiCiausiai bus susiduriama su kuriuo nors, o gal ir visais Siais barjerais, prie§
igyvendinant komunikacijos audita. Padéti gali nuolatinis démesys Siems dalykams:

e Parodyti, kaip auditas padés organizacijai verslo reikaluose, patenkinant verslo poreikius
ir prioritetus. Kokias konkrecias problemas, vidines ir iSorines, jis padés iSspregsti?

e Pademonstruoti nekritikuojancia audito proceso prigimti. Tai turi buti iSaiSkinta
griztamojo rySio pradZioje, rasant galutines ataskaitas. (raSant ataskaitas, gali prireikti
gery diplomatiniy jgidziy).

e Pabrézti esminiy sprendimy priémejy dalyvavima audito procese. Tai padés jveikti kai
kurias klititis bei uztikrinti suprantamesnj konteksta galutinése audito ataskaitose.

e Akcentuoti poziiiri ir struktiirinius barjerus. Zinojimas, kad priekyje yra spastai, padés
vadovams iSvengti klaidZiojimo tamsoje.

e Panaudoti audita paZyméti, kas organizacijoje daroma gerai, bei aptarti problemas. Tai
padéty auditui prigyti organizacijoje bei padidinty jo perspektyvas.

Auditas gali inicijuoti geras tendencijas tiek vidinéje, tiek iSorinéje komunikacijoje. Si
potenciala bus galima suvokti tik tada, kai organizacija bus itikinta audito potencialu, o vadovai
parodys pasiryzima jveikti klititis, esancias kelyje. Gera Zinia yra ta, kad priemonés, reikalingos
Siam tikslui pasiekti, yra tiesiog prieSais. Svarbiausia — siekti daug, pradéti mazais zingsneliais, o

igijus patirties tapti ryZtingesniais.
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1.5. AUDITUOJAMOS ISTAIGOS - SVENCIONIU RAJONO SOCIALINIU
PASLAUGU CENTRO APIBUDINIMAS

1.5.1. Bendra informacija

Vidaus komunikaciju auditas atliekamas Svencioniy rajono Socialiniy paslaugu centre
(toliau — Centras) tod¢l trumpai ji pristatysime. Centras — savivaldybés biudZetiné istaiga, kurios
adresas: Stoties g. 16/2, Svengionys LT-18123. Tai pagrindiné institucija, organizuojanti
socialiniy paslaugy tinklo plétra ir ju teikima Svencioniy rajone.

Centra sudaro penki struktiiriniai padaliniai: Seny ir neigaliy Zzmoniy globos namai, Vaiky
globos namai, Paslaugy asmenims, paleistiems i§ laisvés atémimo viety, tarnyba, Paslaugy
teikiamy namuose tarnyba ir Dienos centras pagyvenusiems ir nejgaliems Zmonéms ,,Verdené.

Seny ir nejgaliy Zmoniy globos namai (toliau SNZGN). lkurti rajono savivaldybés

tarybos iniciatyva 1995 m.

Tikslas - padéti seniems ir nejgaliems zmonéms patenkinti savo biitinus poreikius, saugoti
ir ginti ju teises bei interesus, sudaryti kuo geresnes gyvenimo salygas, atstatyti sugebéjimus,
kad patys galéty savimi pasiriipinti ir juos skatinti integruotis visuomeng¢je.

Pagrindiniai uzdaviniai:

1. Sudaryti tinkamas gyvenimo salygas ir uztikrinti sveikatos priezitira;

2. Tenkinti psichologines, socialines, kultiirines ir dvasines reikmes;

3. Palaikyti ir skatinti higieninius, savarankiSkumo ir savipagalbos igiidzius;

4. Skatinti socialinj aktyvuma itraukiant { organizuojama veikla pagal poreikius ir
pomégius.

Vaiky globos namai ( toliau VGN). Ikurti 1998 m. igyvendinant Bendruomeniniy

socialiniy paslaugy plétros projekta. VGN yra Centro padalinys nuo 2000 m.

Tikslas — teikti kryptinga socialing, pedagoging, edukacing, psichologing pagalba,
vaikams likusiems be tévy globos ir socialinés rizikos vaikams bei ju tévams, siekiant ju
gyvenimo kokybés gerinimo ir socialinés integracijos visuomengéje.

Pagrindiniai uzdaviniai:

1. Sudaryti vaikams tinkamas gyvenimo ir ugdymo salygas;

2. Padéti vaikams kaupti vertybing patirti, ugdyti veiklos ir elgesio igtidzius bei iprocius;

3. Uztikrinti, kad vaikai iki 16 mety mokytysi bendrojo lavinimo mokykloje ar kitokio
tipo Svietimo istaigoje;

4. Sudaryti vaikams socialiai teisingos saviraiskos ir laisvalaikio uzimtumo galimybes;

5. Padéti Seimai jveikti sunkumus, ugdyti tévy socialinius jgidzius ir atsakomybg uz

vaika.
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Paslaugy asmenims, paleistiems i§ laisvés atémimo viety, tarnyba (toliau PAPLAVT)

tkurta 1998 m ir yra Bendruomeniniy socialiniy paslaugy plétros projekto rezultatas.

Tikslas — teikti kompleksing pagalba asmenims, paleistiems i§ laisvés atémimo viety ir
kitiems socialinés rizikos asmenims, ir jy Seimos nariams, siekiant jy psichologinés, socialinés
reabilitacijos ir integracijos | visuomeng.

Pagrindiniai uzdaviniai:

1. Padéti asmeniui ir jo Seimai jveikti iSkilusius sunkumus;

2. Ugdyti socialinés rizikos asmeny socialiai priimtinus gyvenimui reikalingus igidZius;

3. Stiprinti asmens motyvacija spresti iSkilusias problemas;

4. Skatinti jy savipagalba, saviraiSka ir savirealizacija;

5. Formuoti visuomenés objektyvy pozitiri i socialinés rizikos asmenis.

Paslaugy teikiamy namuose tarnyba ( toliau PTNT). Tarnyba veikia nuo 1998 m. ir taip

pat yra Bendruomeniniy socialiniy paslaugy plétros projektas. Centro padalinys - nuo 2002 m..

Tikslas — teikti kompleksing pagalba, sudarant galimybg asmeniui (Seimai) gyventi
visaverti gyvenima namuose.

Pagrindiniai uzdaviniai:

1. Palaikyti ir skatinti higieninius, savarankiskumo ir savipagalbos igiidzius;

2. Skatinti asmens (Seimos) socialini aktyvuma bei stiprinti gebéjimus paciam spresti
iSkylancias problemas;

3. Tenkinti specialiuosius techninés pagalbos priemoniy poreikius;

4. Padéti integruotis 1 visuomeng, mazinti atskirti.

Dienos centras  pagyvenusiems ir nejgaliems zmonéms .. Verdené*“ (toliau DC

“Verdene”). Jkurta 2004 m. ir yra Infrastruktiiros plétros projekto rezultatas.

Tikslas — ugdyti ir palaikyti pagyvenusiy ir nejgaliy Zmoniy funkcionaluma ir mazinti
socialing atskirt.

Pagrindiniai uzdaviniai:

1. Sudaryti salygas uzsiimti norima laisvalaikio veikla, bendrauti ir gauti socialing
pagalba;

2. Itraukti nevyriausybines organizacijas { socialiniy paslaugy teikimo procesa.

1.5.2 Istaigos veiklos apibiidinimas

Pagrindinis Socialiniy paslaugy centro tikslas — teikti socialines paslaugas ivairioms

socialinéms Zmoniy grupéms, sudarant salygas asmeniui (Seimai) ugdyti ir stiprinti gebé&jimus ir
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galimybes savarankiskai sprgsti savo socialines problemas, palaikyti socialinius rySius su
visuomene, taip pat padéti jveikti socialing atskirtj.

Centras teikia Sias bendrgsias socialines paslaugas:

- informavimo;

konsultavimo;

tarpininkavimo ir atstovavimo;

apriipinimo biitiniausiais drabuziais ir avalyne;
transporto organizavimo;

sociokultiirines paslaugas;

N2 200 20 2N 2N/

asmenings higienos ir prieziiiros paslaugy organizavimo;
-> maitinimo organizavimo.

Taip pat teikiamos §ios specialiosios socialinés prieZiiiros paslaugos:

-> pagalbos i namus;
—> socialiniy igidziy ugdymo ir palaikymo;
- laikino apnakvindinimo;
—> intensyvios kriziy jveikimo pagalbos.
Asmenims, kuriems sudétinga teikti pagalba i namus, Si paslauga keiiama i pagalba

pinigais, taciau tai taikoma labai retai ir ypatingais atvejais.

Galiausiai, Socialiniy paslaugy centras teikia ir specialigsias socialinés globos paslaugas:
- dienos socialiné globos;
-> trumpalaikés socialinés globos;
—> ilgalaikés socialinés globos.
Be socialiniy paslaugy teikimo, Socialiniy paslaugy centras vykdo ir kitas veiklas:
> nustatyta tvarka nagrinéja ir atsako { rajono savivaldybés gyventoju
klausimus, skundus, pasitlymus, iesko efektyviy priemoniy iskilusioms

problemoms spresti;

> telkia vietos bendruomenés isteklius socialinéms paslaugoms teikti;
> organizuoja ir vykdo savanoriy mokymus;
> vykdo socialinio darbo praktinius mokymus, mokymo istaigy studentams,

atliekantiems praktika ir socialinio darbo praktikams;

> bendradarbiauja su tarptautinémis organizacijomis, respublikos ir rajono
institucijomis, nevyriausybinémis organizacijomis;

> rengia ir jgyvendina socialinius projektus ir programas;

> vertina ir analizuoja informacija dél socialiniy paslaugy poreikio ir ju

kokybés gerinimo;
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> informuoja visuomeng apie Centro vykdoma veikla;

> teikia pasitilymus rajono savivaldybés administracijos Socialinés paramos
skyriui dé¢l socialiniy paslaugy infrastruktiiros plétros ir prevenciniy priemoniy
igyvendinimo kryp¢iy;

> organizuoja paramos renginius, akcijas, apriipina gauta parama rajono

savivaldybés gyventojus.

1.5.3. Klientai ir personalas

SNZGN vienu metu gali gyventi 35 gyventojai. Gyventojams tiesiogiai paslaugas teikia:
1 socialinis darbuotojas, dirbantis vieno etato kriiviu, 5 socialinio darbuotojo padéjéjos (5
etatai), 1 slaugytoja.
Personalo skaiCius ir profesiné struktiira priklauso nuo gyventoju skaiciaus, paslaugy
priskirta po 7-8 gyventojus.
PAPLAVT tarnybos klientais iki 2004 m. buvo asmenys, griz¢ i§ ikalinimo istaigy, o
nuo 2004 m. tarnyba teikia paslaugas ir asmenims, kuriems laisvés atémimo bausme pakeista

alternatyvia. Per metus suteikiama paslaugy vidutiniskai apie 30 klienty.

Tarnyboje tiesiogiai su klientais dirba du socialiniai darbuotojai, i§ kuriy vienas dirba su
asmenimis turinciais problemy dé¢l alkoholio ar kity narkotiky vartojimo. Nakvynés namuose
tvarka palaiko trys sargai — budétojai.

VGN klientai: laikinai arba nuolatinai apgyvendinti vaikai ( nuo Im. iki 18 m.
amziaus); dienos grupes lankantys vaikai nuo 6 m. iki 18 m. amziaus (paslauga teikiama
nuo 2002 m.; juy tévai (globéjai).

Globos namuose kiekvienais metais apgyvendinama vidutiniSkai 24 vaikai. Dienos
grupes lanko apie 70 vaiky.

Pagrindini personala sudaro socialiniai darbuotojai, tiesiogiai dirbantys su klientais. VGN
dirba 6 darbuotojai:1 socialinis pedagogas, 3 socialiniai darbuotojai, 2 socialinio darbuotojo

PTNT teikia pagalbos | namus paslaugas daugiau kaip 100 klienty. Padalinys apriipina
rajono gyventojus techninés pagalbos priemonémis ir kiekvienais metais patenkina apie 400 ju
prasymuy. Taip pat teikiama specialaus transporto paslauga, organizuojamas aplinkos ir biisto
pritaikymas Zmonéms su negalia.

Tarnyboje dirba 2 socialinio darbo organizatoriai, 23 lankomosios prieziiiros darbuotojai.

DC ,,Verdené* turi apie 50 lankytojy. Paslaugas teikia 2 socialiniai darbuotojai.
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2. SVENCIONIU RAJONO SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO VIDAUS
KOMUNIKACIJOS AUDITO TYRIMO METODAS

Sio tyrimo tikslas - iSsiaiskinti komunikacijos problemas Svenéioniu rajono Socialiniy
paslaugy centre ir pateikti iSvadas bei rekomendacijas kurios pagerinty komunikavimo ir pacios

istaigos veikla.

2.1. Tiriamieji
Tyrime dalyvavo Svenéioniy rajono Socialiniy paslaugy centro darbuotojai. Siuo metu

istaigoje dirba 50 darbuotojuy, visi jie dalyvavo apklausoje vertinant istaigos komunikacija.
2.2. Duomeny rinkimas

Vienas 1§ audito se¢kmés garanty — tinkamos ir patikimos informacijos surinkimas, tam

reik§me turi audito metodo pasirinkimas. Siuo atveju pasirinkome anketavimo metoda.

Si metoda pasirinkome dél keleto priezas¢iy: vidaus komunikacijy auditas néra jprastas
nei istaigai, nei neturiniam patirties auditoriui be to reikalingos gairés, pagal kurias bus
matuojamas ateities progresas.

Sis tyrimo metodas leidzia nuspresti:

1) kaip darbuotojai vertina aktyvias ir pasyvias komunikacijos priemones;
2) koks darbuotojy pasitenkinimas vidinés komunikacijos procesais;

3) kaip darbuotojai vertina informavima organizacijoje apskritai;

4) ar organizacijos darbuotojai patenkinti darbu;

5) ar darbuotojai patenkinti vadyba organizacijoje;

6) ar darbuotojai patenkinti pacia organizacija;

7) kokie prioritetiniai komunikacijos kanalai,

8) kokios ateities perspektyvos.

Sis metodas dar puikus tuo, kad renkant informacija kitais metodais anketos gali biiti
panaudojamos kaip pagalbin¢ priemoné. Pvz., interviu éméjui. Be to apklausos kastai ir laiko
sanaudos yra palyginti mazos.

Sio audito struktira sudaro 8 pagrindiniai Zingsniai, kurie padés organizuotai ir

kokybiskai atlikti tyrima.
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Kadangi Svencioniy rajono Socialiniy paslaugu centra sudaro 5 struktiriniai padaliniai ir
visiems jiems bendras tikinis personalas buvo parengtos kiekvienam padaliniui skirtingy spalvy

anketos, kad veliau buty galima palyginti atsakymus.

Anketoje yra 105 klausimai (zitréti 1 prieda), i$ kuriy tik 5 atviri. Praktiné patirtis rodo,

kad respondentai daznai visai neatsako i atvirus klausimus, arba atsakymai btina neiSsamdis.

Anketa sudaryta i§ 5 daliy (A, B, C, D, E). A dalyje pateikti 6 klausimai leidzia ivertinti
demografing respondenty padéti: lyti, amziy, iSsilavinima, kokiai darbuotoju grupei priskiriami,

bendra darbo staza ir darbo staza audituojamoje istaigoje.

Anketos B dalyje darbuotojai turéty jvertinti vidinés ir iSorinés komunikacijos budus,
praneSimus, darbo salygas bei darbuotojo padétj organizacijoje. Anketoje respondentai prasomi
ivertinti pateikiamus komunikacijos elementus. Galimi variantai: palankiai, neutraliai,
nepalankiai, neturiu nuomonés, visai neatsaké. Kadangi tyrimo tikslas yra ,,diagnostika®, tai
didziausia démesi reikty atkreipti i nepalankius vertinimus. Bet reikia jvertinti tai, kad tiriama
komunikacija ir informavimas, todé¢l problemisSkais vertinimais laikytini ir atsakymuy variantai
neutraliai, bei neturiu nuomonés. Kai, kuriais atvejais, Sie vertinimai rodo nepatenkinama

informavimo biikle.

1 Zingsnis. Aktyviy komunikacijos priemoniy vertinimas

Dalis informacijos apie organizacija yra pateikiama tikslingai, samoningai, tam yra
naudojami speciallis praneSimai apie organizacija komunikacijos kanalais, {vairiy rysio
priemoniy pagalba.

Aktyviosios komunikacijos priemonés skirstomos i iSorines ir vidines priemones.

Aktyvios iSorinés komunikacijos priemonés pristato organizacija visuomenei. Tai
organizacijos identifikacija, jos matomumo prielaida. Tai kaip darbuotojai vertina Sias priemones
galima spresti kiek jiems svarbu, kaip organizacija yra pristatoma, t.y. kiek jie tapatina save su
organizacija: ar jie pakankamai Zino apie ja, domisi, ar pritaria. Nes kai kurios i§ $iy priemoniy
gali buti ir organizacijos darbo rezultatai (paslaugos, informacija). Tode¢l tiriant svarbu matyti
kaip darbuotojai vertina ju darbo pristatyma ir ar suvokia, kad tai yra juy darbo pristatymas.

Anketoje pateikiami klausimai, kurie liecia iSorines komunikacijos priemones,
iSreiskiama darbuotoju nuomoné apie: uzraSus prie i€¢jimo; reklama; spausdintus leidinius;
tinklapi; lankstinukus; elektroninius leidinius.

Vertinant reikia atkreipti démesi ne tik i tuos elementus apie, kuriuos respondentai turi
aiSkia nuomong, bet ir apie kuriuos respondentai neturi nuomonés. Nes gali biiti ir toks variantas,

kad kai kurie komunikavimo elementai néra visiems darbuotojams Zinomi.
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Aktyvios vidinés komunikacijos priemonés yra skirtos visos organizacijos formaliai
komunikacijai uztikrinti.

Anketoje pateikiami klausimai, apie: kompiutering komunikacija; skelbimy lentas;
veiklos ataskaitas (metines, ketvirtines ir kt.); direktoriaus isakymus; padaliniy pasitarimus;
bendrus susirinkimus; informacija kabinetuose; uzrasus ant kabinety.

2 Zingsnis. Pasyvios komunikacijos priemonés

Dalis informacijos apie organizacija yra gaunama nenaudojant aktyviyjy komunikacijos
priemoniy, t.y. informacija, kuri néra specialiai ir samoningai sukurta komunikacijai ir ji néra
kontroliuojama. Tokios priemonés, kurios naudojamos informacijai gauti ne aktyviyjuy
komunikacijos priemoniy pagalba vadinamos pasyviomis komunikacijos priemonémis.
Pasyviosioms priemonéms priskiriamos visos patalpos, pareigy pavadinimai ir pan.

Organizacijos darbuotojams anketoje turi biiti pateikiami klausimai apie: organizacijos
patalpas; kabinetus; darbuotojo darbo vieta; tualetus; vietas, kur galima pavalgyti, iSgerti kavos,
pailséti; rukymo vietas.

Taip pat nemaZziau svarbu biity pateikti klausimus, kurie apima kitas pasyvias
komunikacijos priemones: padalinio pavadinima; pareigy pavadinima.

Cia pateikiami elementai ,komunikuoja“ netiesiogine prasme. Padaliniy ir pareigy
pavadinimai yra svarbiis darbuotojy motyvacijai, ju prisistatymui visuomenéje. Sie elementai
gali turéti vertybini aspekta.

3 zingsnis: Informavimas ir komunikacija. Bendravimas. Kaip darbuotojai vertina
savo darbg ir savo padétj organizacijoje?

Vieni i§ svarbiausiy organizacijos komunikacijos veiksniy taip pat yra darbuotoju
bendravimas su kolegomis, vadovais, klientais, lankytojais ir pan., darbuotojy pasitenkinimas

informavimu ir komunikacija bei savo padétimi organizacijoje.

Informavimas ir komunikacija organizacijoje atspindi vadybos stiliu. Sis stilius turéty biiti
parenkamas pagal organizacijos veiklos pobudi. Kad biity aiSku kokiame lygyje vyksta
komunikavimas organizacijoje darbuotojai turi atsakyti i klausimus pateiktus anketoje, kaip jie
vertina: galimybg pasikonsultuoti; informacija apie visos organizacijos darbus; informacija apie
padalinio atliekamus darbus; galimybeg iSsakyti savo nuomong; informavima apie numatomus
pokycius.

Bendravimas gali biiti tarp organizacijos ir aplinkos, tarp valdymo lygiy ir padaliniy, tarp
vadovo ir pavaldinio, tarp vadovo ir darbo grupés, tarp eiliniy darbuotoju. Organizacijos
darbuotojai bendravima naudoja sprendziant problemas, gaunant techning ar specifing

informacija. Sio bendravimo metu pasidaro ypa¢ svarbus specialisty darbas. Bendravimo metu
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zmonés dalinasi svarbia politine informacija ir paremia vienas kita kriziy metu arba tiesiog
kalbasi apie su darbu susijusius dalykus.

Tai sunkiai formalizuojamas dalykas, nusakantis bendra atmosfera. Tod¢l ir apklausos
duomenys turi biiti interpretuojami kity aspekty kontekste. Anketoje turi buti pateikiami
klausimai, kaip darbuotojai vertina bendravima: bendravimo stiliy apskritai; su bendradarbiais; su
padalinio vadovu; su administracija; su klientais; su aptarnaujan¢iu personalu; su lankytojais;
santykius su kitais padaliniais; santykius su Socialinés paramos skyriumi; bendra darbo
atmosfera.

Anketoje pateikiami klausimai, kurie rodo kaip darbuotojas vertina savo darba ir savo
padéti: jusy atsakomybés laipsnis; jusy atlieckamo darbo pripazinimas darbovietéje; jiisy
atlieckamo darbo pripazinimas visuomen¢je; darbo kriivis; galimybé kelti kvalifikacija; jiisu
atlikto darbo apskaita; jusy atlieckamo darbo pobiidis; galimybé pafiam priimti sprendimus;
kvalifikacijos kélimo paskirstymo principai; darbo atlyginimas.

Taip pat aiSkinamasi kaip darbuotojai vertina gaunama informacija: jos iSsamuma;
prieinamuma; suprantamuma; patikimuma.

Anketos C dalyje respondentai turéty pazyméti kiek jiems priimtini teiginiai apie
organizacijos viding kultiira, padéti organizacijoje, ka jie mano apie organizacijos jvaizdi. Galimi
atsakymo variantai: sutinku; i§ dalies sutinku; nesutinku; neturiu nuomonés; neuzpildyta.

Didziausias démesys turi biiti atkreiptinas | teiginius “nesutinku‘ ir ,,neturiu nuomones*.
Kadangi ,neturiu nuomoneés™ kartais laikytinas problematisku variantu, nes rodo menka
darbuotojy isitraukima i organizacija (silpna identiteta). Kai kuriais atvejais teiginiai ,,i§ dalies*
taip pat laikytini problemiskais. Pavyzdziui, mano tiesioginis vadovas yra saziningas su
darbuotojais, bendraudama su darbuotojais vadovybé yra nuoSirdi. Tokie pat teiginiai, bet
skirtingai skamba ir jgauna Siek tiek kitokia reikSmg. Daugeliu atvejy vertinimas ,,i§ dalies rodo
realistini poZiiiri.

Ypatingai svarbi organizacijos kultiirai yra vadybos dimensija. Tapatybé ir darbuotojy
lojalumo lygmuo atsiskleidzia per darbuotojy paskatinimus, jy darbo jvertinima, iniciatyvos
galimybg. Tapatybe ir {vaizdis atsiskleidzia per visos organizacijos vertinima.

4 zingsnis: Santykiai su vadovais. Iniciatyvos galimybé. Siame Zingsnyje nustatysime
kaip darbuotojai vertina santykius su vadovais, kokia yra iniciatyvos galimybé organizacijoje.

Anketoje pateikiami klausimai kaip darbuotojai vertina santykius su savo tiesioginiu
vadovu ir istaigos vadovu. Vieny darbuotojy tiesioginis vadovas yra padalinio vadovas, o Siy —
istaigos vadovas. Pateiksime klausimus: ar mano santykiai su jstaigos vadovu yra geri; as
pasitikiu jstaigos vadovu; ar a$ pasitikiu savo tiesioginiu vadovu; ar a$ pasitikiu savo

bendradarbiais; ar mano tiesioginis vadovas yra draugiSkas su pavaldiniais; ar mano tiesioginis
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vadovas yra saziningas su darbuotojais; ar mano tiesioginis vadovas mane isklauso ir as§ galiu
jam pasiguosti kai nesiseka; ar mano vadovas pagiria mane uz gerai atlikta darba; bendraudamas
su darbuotojais miisy vadovybé¢ yra nuosirdi.

Atsakymy rezultatai parodys, kaip darbuotojai vertina vadybos stiliy organizacijoje.

Iniciatyvos galimybé. Kitas svarbus vadybos dimensijos rodiklis yra darbuotojams
suteikiama iniciatyvos galimybé.

Anketoje pateikiami klausimai, kuriy atsakymai leidzia spresti apie darbuotojy iniciatyva
organizacijoje: ar a$ prisidedu prie organizacijos tiksly igyvendinimo; ar a$ turiu teis¢ pasisakyti
del sprendimy, kurie lieia mano darba; ar mano tiesioginis vadovas supranta mano darbo
problemas; ar a$ galiu daryti jtaka savo padalinio darbui; ar prie§ priimdamas sprendima mano
padalinio vadovas tariasi su darbuotojais; ar a§ galiu prieStarauti savo tiesioginiam vadovui; ar
miisy organizacijoje yra skatinamos skirtingos nuomonés; ar mano galimybés uzimti
reik§mingesnes pareigas yra geros; ar susirinkimai organizacijoje dazniausiai organizuojami, kad
iSgirsti darbuotojy nuomong.

5 Zingsnis: Pasitenkinimas, saugumas, jvertinimas.

Anketoje keliami klausimai, kurie padéty iSsiaiSkinti darbuotojo pasitenkinimo lygi
organizacijoje: ar organizacijoje pripazistamas ir jvertinamas geras darbas; ar organizacijoje
ripinamasi, kad darbuotojam biity gerai; ar jei noréciau galéciau lengvai pereiti 1 kita padaling;
miisy istaigoje stengiamasi bendrauti ir pateikti informacija; miisy istaigoje a$ jauciuosi saugiai;

miisy istaigoje moralinis psichologinis klimatas yra geras.
6 Zingsnis: Tapatybé, lojalumas. Organizacijos vertinimas. Renginiai.

Tapatybe, lojalumas. Klausimai taip suformuluoti, kad atsakymai | juos atskleisty
darbuotojy pasitenkinima darboviete platesniame kontekste. Darbuotojy atsakymai turi atspindéti
darbovietés jvertinima, tod¢l tikslinga uzduoti klausimus: mano darbas yra geras; mano padétis
organizacijoje yra gera; mano atlyginimas yra geras; dirbti istaigoje yra labai gerai; dirbti
organizacijoje geriau, nei kitur.

Organizacijos vertinimas. Darbuotojui nemaziau svarbu kaip organizacijos veikla
vertinama visuomenéje, ar jo atlikti darbai yra svarbiis ir naudingi tiek visuomenei tiek
organizacijai. Todél svarbu anketoje pateikti klausimus ir juos jvertinti: labai lengva paaiSkinti
kokius darbus atlieka istaiga; lengva parodyti, kokie naudingi visuomenei istaigos atlickami
darbai; visuomenéje suprantamos istaigos atlickamos funkcijos; istaigos veikla yra gerai
vertinama bendruomenéje; jistaigos veikla yra gerai vertinama savivaldybés administracijos;
istaigos atlickamos funkcijos yra labai reikalingos bendruomenei; istaiga puikiai atlieka savo

funkcijas.
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Renginiai. Ar tikrai darbuotojai yra patenkinti vykstanciais organizacijoje renginiais
galima {vertinti darbuotojams pateikus Siuos klausimus: istaigoje vyksta nemazai Sventiniy bei
pramoginiy renginiy; as visada dalyvauju renginiuose.

Atsakymai parodys ar darbuotojai patenkini renginiais ir ju kiekiu organizacijoje.

Anketos D dalyje darbuotojai turéty ivertinti kiek jy darbui svarbios informacijos priima
i§ jvairiy kanaly dabar ir kiek noréty priimti ateityje. Anketoje respondentai prasomi ivertinti
pateikiamos informacijos kieki i§ nurodyty komunikacijos kanaly. Galimi variantai: labai mazai,

mazai, pakankamai, labai daug.
7. zingsnis: Prioritetiniai komunikacijos kanalai (dabartis ir ateitis).

Anketoje keliami klausimai, kurie padéty iSsiaiSkinti kiek darbuotojai reikalingos darbui
informacijos gauna i Siy kanaly dabar ir kiek jie noréty gauti ateityje: pokalbio su tiesioginiu
vadovu metu; pokalbio su bendradarbiais metu; telefoniniy pokalbiy su savo tiesioginiu vadovu
metu; raSytine informacija gauta i$ tiesioginio vadovo; i§ gandy; ministerijos praneSimy; rajono

savivaldybés praneSimy; spaudos; elektroniniu pastu; internetu.

Anketos E dalyje darbuotojai gali pateikti savo pamastymus apie esama situacija istaigoje
ir pazvelgti | ateit].

8. Zingsnis: Komunikacijos efektyvumo vertinimas, ateities perspektyvos.

Siame Zzingsnyje nustatysime kokioms komunikacijoms darbuotojai teikia prioriteta ir kaip
gauta informacija jiems padeda dirbti. Taip pat suzinosime darbuotoju nuomong apie
komunikacijos istaigoje efektyvuma. Darbuotojai galés pasiiilyti kaip galima biity patobulinti
komunikacija. Taip pat pasitlysime jiems pazvelgti | ateit] ir paprognozuoti kaip pasikeis
komunikacija po 1 mety ir ka jie patys galéty padaryti per artimiausius 1 metus siekdami

pagerinti istaigos komunikacija?

2.3. Duomeny apdorojimas

Tiriamyju uzpildytos anketos buvo ivestos i specialig sociologinéms apklausoms skirta
programa (SPSS) ir kompiuteriu skai¢iuojami absoliutus ir santykinis (procentinis) atsakymuy
daznumai, vidurkiai, maksimumai ir t.t.

Apibendrinimams, palyginimams bei iSvadoms daryti pateiktos lentelés, diagramos.
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3. REZULTATAI IR JU APTARIMAS
3.1. Anketos A dalies rezultatai

Svenéioniy rajono Socialiniy paslaugy centre 2006 m. birzelio mén. buvo atliktas vidaus
komunikaciju auditas, naudojant anketing apklausa. Centre dirba 50 darbuotoju. Visi jie
dalyvavo apklausoje ir atsake i parengtos anketos klausimus.

Apklausa buvo atliekama pateikiant kiekvieno padalinio darbuotojams skirtingy spalvy
anketas. Daugiausiai darbuotojy dirba PTNT padalinyje, tai sudaro net 46 proc. nuo bendro
darbuotojy skaifiaus, maziausiai - DC ,,Verdené®, tik 4 proc. nuo bendro darbuotoju skaiciaus,
likusiuose padaliniuose darbuotojy skaicius panasSus ir svyruoja nuo 10-14 proc. nuo bendro
darbuotojy skaiciaus (zr. 2 Pav.). Atskirai iSskirtas tikinis personalas, kuris yra bendras visiems
penkiems padaliniams tai: buities sektoriaus vadovas, vairuotojas, vir¢jos, pagalbinis darbininkas

ir kt.

Darbuotojy skaicius padaliniuose

O SNZGN

B VGN

O PAPLAVT
OPTNT

B DC'"VERDENE"
O Ukin.pers.

2 pav. Darbuotoju skai¢ius padaliniuose

Kaip ir visose socialinése jstaigose, taip ir Svendioniy rajono Socialiniy paslaugy centre
daugiausiai dirba motery (39) jos sudaro 78 proc. visy dirbanciyju.

Centre dirban¢iy darbuotoju amziaus vidurkis - 41 m. Taigi vyraujanti amziaus grupé yra
nuo 36 iki 45 m. amziaus ir sudaro vos ne puse visy darbuotojy (46 proc.)(zr. 3 Pav.). Tai pats

produktyviausias darbuotojy amzius.
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Darbuotojy amZius

Oiki 25 m.
W 25-35m.
03645 m.
0 46-55 m.
B vyresni nei 55 m.

3 pav. Darbuotojy pasiskirstymas pagal amziaus grupes.
80 proc. darbuotoju yra priskiriami prie socialiniy darbuotoju. Nors i§ ju 12 proc. yra
padaliniy vadovai, taiau jie vis tiek priklauso socialiniams darbuotojams. Tik 20 proc. yra

iikinio personalo darbuotoju. Tai labai gera proporcija socialinei istaigai.

Vyraujantis darbuotojy issilavinimas specialus vidurinis (profesinis) ir bendras vidurinis

(zr. 4 pav.).

Darbuotojy iSsilavinimas

O Bendras vidurinis B Specialus vidurinis (profesinis)
O AuksStesnysis O AuksStasis neuniversitetinis

B Aukstaisis universitetinis

4 pav. Darbuotojy iSsilavinimas

Vidurinj ar specialy vidurinj i$silavinima turi net 64 proc. dirbanciyjuy. Tuo tarpu aukstaji

universitetini iSsilavinima turi tik 8 proc. darbuotojy. Gali atrodyti, kad darbuotojy iSsilavinimas
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labai Zemas. Taciau atlikus gilesng analiz¢ matyti, kad Zemesni iSsilavinima turi lankomosios
priezitros darbuotojai, kuriy yra net 21 ir iikinis personalas ( 7 darbuotojai). Pagal patvirtintus
pareigy apraSymas toks iSsilavinimas pilnai atitinka keliamiems reikalavimams. Be abejonés, jis
ateityje turéty keistis, nes dauguma darbuotojy siekia aukStesnio iSsilavinimo.

Kadangi vyraujantis darbuotojy amzius nuo 36 iki 45 m. jy turimas bendras darbo stazas

daugiausiai yra daugiau nei 15 m. (zr. 5 Pav.). Tik 2 darbuotojy bendras darbo stazas iki 5 m.

Darbuotoju bendras darbo staZas

‘EI iki 5m. E5-10 m. 011-15 m. Odaugiau kaip 15 m.

5 pav. Darbuotojy bendras darbo stazas

Socialiniy paslaugy centras veikia dvylikti metai, 1995 m. ikurtas pirmasis padalinys -
SNZGN. Nuo istaigos pradzios dirba tik 5 darbuotojai. Daugiausiai darbuotojy dirba maziau nei
5 m.(zr. 6 Pav.).

Darbuotojy stazas socialiniy paslaugy centre

Diki 5 m.
B 5-10 m.
Odaugiau kaip 10 m.

36

6 pav. Darbuotojy darbo stazas audituojamoje istaigoje
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Tam jtakos turéjo naujuy padaliniy prijungimas prie Centro. Stai PTNT padalinys, turintys
didZiausia darbuotojy skaiciy, buvo prijungtas 2002 m. Anksciau Sie darbuotojai priklausé

senitinijoms nors socialinio darbo srityje dirbo jau kur kas anksciau.

3.2. Anketos B dalies rezultatai

Kaip jau buvo minéta ankstesnéje dalyje 1 Zingsnio uzduotis ir buvo jvertinti istaigos
aktyviasias iSorines ir vidines komunikacijos priemones.

AKktyvios iSorinés komunikacijos priemonés. Si klausimy ir atsakymy grupé atspindi
organizacijos pristatyma visuomenei. Kaip parodé tyrimo rezultatai, iSorines komunikavimo
priemones, t. y. savo darbo produkcijos pristatyma, vidutiniskai 78 proc. darbuotojy vertino

palankiai, 13 proc. — neutraliai, 4 proc. — nepalankiai, 5 proc. - netur¢jo nuomonés (zr. 7 Pav.).

Aktyviy iSorinés komunikacijos priemoniy vertinimas

Elektroniniai leidiniai

Spausdinti leidiniai

Lankstinukai

Tinklalapis

Reklama

UZraSas prie jéjimo

0% 20% 40% 60% 80% 100%

O palankiai B neutraliai O nepalankiai O neturi nuomonés M neatsaké

7 pav. Aktyviy iSorinés komunikacijos priemoniy vertinimas

IS vertinty iSorinés komunikacijos priemoniy nepalankiausiai buvo vertinama reklama.

I§ gauty rezultaty galima daryti iSvada, kad organizacijos darbuotojams, dar triikksta Ziniy
apie spausdintus ir elektroninius leidinius, tinklalapi, lankstinukus. Daugiausiai $iy ziniy truksta
PTNT darbuotojams, kurie dirba klienty namuose ir retai susirenka Socialiniy paslaugy centre.
Galima daryti prielaida, kad eiliniai darbuotojai gali neturéti nuomonés apie leidinius,
lankstinukus, reklama tik todél, kad tai nesusij¢ su ju tiesioginiu darbu ir jie papras¢iausiai tuo
nesidomi. Todél net tuo atveju, kai tai visai nelie¢ia juy tiesioginio darbo, vertéty visus

darbuotojus supazindinti su jais.
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ISorines komunikavimo priemones neseniai dirbantys organizacijoje darbuotojai vertino
maziau palankiai nei turintys ilgametj darbo staza.

Aktyvios vidinés komunikacijos priemonés yra svarbios tiesioginéms darbo funkcijoms,
ir organizacijos elementy ,,suriSimui.

I§ praktikos Zinoma, kad vidinés komunikacijos priemonés dazniausiai vertinamos daug
blogiau, nei iSorinés. Tai yra todé¢l, kad ju triikumai sukelia darbuotojams nepatogumuy, tiesiogiai
juos paliecia. Ta rodo ir §is tyrimas (Zr. 8 Pav.). Nors ir nezymiai, taciau vidinés komunikacijos

priemonés yra vertinamos blogiau nei iSorinés (vidutiniSkai 3 proc.).

Aktyviy vidinés komunikacijos priemoniy vertinimas

Uzrasai ant kabinety m

Informacija kabinetuose

Bendri susirinkimai | I

Padaliniy pasitarimai

Direktoriaus jsakymai l
| | | |
Veiklos ataskaitos - | I
\ \ \ \
Skelbimy lentos m
\ \
Kompiuteriné komunikacija | '
1 T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

O palankiai B neutraliai (O nepalankiai OOneturi nuomonés M neatsaké

8 pav. Aktyviy vidinés komunikacijos priemoniy vertinimas

Siuolaikinése organizacijose komunikavima praplété ir praturtino kompiuterinés
technologijos. Sunku isivaizduoti dabartini gyvenima be interneto, elektroninio pasto. JAV atlikti
tyrimai rodo, kad vidutinis darbuotojas per diena gauna 31 elektroninj laiska.

Jo privalumai: laiskai greitai paraSomi, redaguojami ir i§saugojami. Galima siysti 1 ar
daugeliui Zmoniy. Gavéjas juos gali perskaityti patogiu laiku.

Trukumai: informacijos perteklius, neperteikia emocinio turinio, jie biina Salti ir
beasmeniai.

Audituojamoje istaigoje ypa¢ nepalankiai vertinamos kompiuterinés komunikacijos
galimybeés (internetas, el. pastas). Tik 18 darbuotojy (arba 36 proc.) jas vertino palankiai ir ne be

pagrindo, nes situacija istaigoje i$ tikryju néra gera. [staigoje yra tik 6 kompiuteriai ir tik vienu
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kompiuteriu pasiekiamas internetas ir el. paStas. Padaliniy vadovai privalo jvesti { SPIS
(Socialiniy paslaugy informacing sistema) duomenis, taCiau tai galima padaryti tik rajono
savivaldybés Socialinés paramos skyriuje. SugaiStama daug laiko, darbuotojai turi palikti kuriam
laikui savo darbo vietas. PTNT tarnybos darbuotojai ir tkinis personalas vertindamas
kompiuterines komunikacijas daugiausiai nurod¢, kad neturi nuomongs ir tai suprantama, nes
visi lankomosios priezitiros darbuotojai ir Gikinis personalas nesinaudoja Siomis priemonémis.
Kity padaliniy darbuotojy vertinimai buvo panasis. Taigi kol kas daugumai istaigos darbuotojy
kompiuterinés komunikacijos yra neprieinamos.

Nepalankiai vertinami ir padaliniy pasitarimai, tik 64 proc. darbuotojy juos vertina
palankiai. Ypa¢ nepalankiai juos vertino SNZGN padalinio darbuotojai. Manoma, kad taip buvo
vertinta dé¢l padalinio vadovo vengimo rengti tokius pasitarimus, juose svarstyti aktualius
klausimus.

Labai svarbus vidinés komunikacijos elementas yra veiklos ataskaita, ypa¢ metin¢, kuri
dazniausiai yra skirta iSorinei komunikacijai, t.y. kitoms organizacijoms. Metin¢ ataskaita,
pristatyta darbuotojams, leidzia suprasti savo organizacijos darby apimtj, reikSminguma, kity
padaliniy veikla, pamatyti platesni konteksta, savo darbo indeli. Metiné ataskaita yra ir labai
tinkama priemon¢ pristatyti organizacija visuomenei.

Paprastai kompiuterinés komunikacijos priemonés panaudojimas priklauso tik nuo paciy
darbuotojy (jei jiems prieinamos), tuo tarpu visos kitos komunikacijos priemonés - vadovybés
ripestis. Taigi, nepasitenkinimas paprasciausiomis komunikacijos priemonémis yra netiesioginis
priekaiStas istaigos ir rajono savivaldybés administracijai.

Kadangi visi darbuotojai nebuvo specialiai supazindinami su vidinés komunikacijos
priemonémis, tai jy pozilris { jas gali biiti artimas visuomenés poZiiiriui.

Kaip darbuotojai vertina iSorines komunikacijos priemones parodo kiek svarbi jiems yra
organizacija, kurioje jie dirba, atsakymai { pateiktus klausimus parodo ar darbuotojai pakankamai
yra informuoti apie savo darbovietg, ar pakankamai apie ja zino. Vidiné komunikacija yra svarbi
tiesioginéms darbo funkcijoms, todél svarbi darbuotoju nuomoné, nes sukelti nepatogumai
trukdo darbuotojy darbui, mazina veiklos efektyvuma, kenkia darbo kokybei.

Antrame Zingsnyje nagrinéjamos pasyvios komunikacijos priemongs, kaip Sias priemones
vertina organizacijos darbuotojai. Atsakymai { pateiktus klausimus parodo esama organizacijos
kultiira, jos tapatybg, kas turi didelg reikSme¢ kokybiskam ir efektyviam darbuotojy darbui.
Pasyvios komunikacijos priemonés todél ir vadinamos pasyviomis, kad joms yra suteikiamos
papildomos reikimés, o ne tik tiesioginé funkcija. Sios komunikacijos priemonés gali biti

kontroliuojamos, t.y. galima jas keisti, pritaikyti taip, kad nesukelty darbuotojams diskomforto.
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Vienos i§ tokiy priemoniy yra patalpos. Jos yra svarbus veiksnys organizacijos
lankytojams bei darbuotojams vertinant visa organizacija apskritai Kartu su vidinés
komunikacijos priemonémis jos sukuria formalius organizacijos rémus, per jas matoma,
patiriama organizacija. Praktikoje Zinoma, kad darbo vietos dazniausiai vertinamos teigiamai,
nes tai yra elementas, kurj gali Siek tiek jtakoti patys darbuotojai. Visa kita yra administracijos
problema.

Vidutiniskai 52 proc. darbuotojy pasyvias komunikacijos priemones vertino palankiai.

Kaip darbuotojai vertino atskiras pasyvios vidinés komunikacijos priemones matyti 9 pav.

Pasyviy vidinés komunikacijos priemoniy vertinimas

Jisy pareigy pavadinimas ‘ -
Jisy padalinio pavadinimas ‘
Riikymo vieta ‘ ]
Vieta, kur galima pavalgyti, iSgerti kavos ‘ - ]
Tualetai ‘ .
Jiusy darbo vieta ‘ .
Jisy kabinetas ‘
Organizcijos patalpos (apskritai) ‘
1 T

0% 20% 40% 60% 80% 1 00%

O palankiai M neutraliai O nepalankiai (O neturi nuomonés M neatsakeé ‘

9 pav. Pasyviy vidinés komunikacijos priemoniy vertinimas

Organizacijos patalpos (apskritai) yra vertinamos palankiai ( 80 proc. dirbanciyjy) ir
pagal atskirus padalinius darbuotojy nuomonés neissiskyre.

Vertinant atskiras patalpas darbuotoju nuomonés nebuvo tokios vieningos. PTNT
padalinio darbuotojai neatsaké i klausimus dél kabinety, darbo vietos, tualety, vietos, kur galima
pavalgyti, rukymo vietos, nes jie Siomis patalpomis nesinaudoja. PTNT padalinio lankomosios
priezitros darbuotojai teikia pagalbos { namus paslaugas klienty namuose ir | Socialiniy paslaugy
centro patalpas uzsuka labai retai. Vertinant atskiras patalpas buvo pasitelkta tik ty darbuotoju
nuomoné, kurie vienaip ar kitaip atsaké i pateiktus klausimus. Nepalankiausiai i§ visy patalpy
buvo jvertintos rikymo vietos. Nei vienas darbuotojas ju nejvertino teigiamai. I$ tikryjy rukymui
skirtos patalpos neatitinka keliamy reikalavimy. Turimy patalpy neuztenka veiklai vykdyti, todeél

naudojama S§iai paskirciai viena i$ laiptiniy.
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Ne itin palankiai buvo vertinama vieta, kur galima pavalgyti, iSgerti kavos. Tam jtakos

turéjo fikinio personalo ir SNZGN padaliniy darbuotojy neigiamas vertinimas.
Darbuotojai palankiausiai vertino savo padalinio ir pareigy pavadinima.

3 zZingsnyje nagrinéjome informavimg ir Kkomunikacija. Bendravimg. Kaip
darbuotojai vertina savo darbg ir savo padétj organizacijoje?

Geras komunikavimas organizacijoje gali iki minimumo sumazinti neaisSkumy salygojama
stresa, sumazinti nereikalingy konflikty skaifiy. Efektyvus bendravimas ir bendradarbiavimas
padeda organizacijoms, partneriams bei vartotojams geriau dirbti kartu ir padidinti darbo greitj
bei lankstuma.

Atliktame tyrime labai svarbu atkreipti démesi kaip darbuotojai vertina informavima

organizacijoje, nes jis atspindi vadybos stiliy (zr. 10 Pav.).

Informavimo vertinimas

Informavimas apie numatomus poky¢ius

Galimybé iSsakyti savo nuomone

Informavimas apie padalinio atliekamus darbus

Informavimas apie visos organizacijos atliekamus darbus

Galimybé pasikonsultuoti

0% 20% 40% 60% 80% 100%

O palankiai B neutraliai 0 nepalankiai 0O neturi nuomonés H neatsaké

10 pav. Informavimo vertinimas

Kaip parodé apklausos rezultatai darbuotojai palankiausiai vertina informavima apie
padalinio atlieckamus darbus, visos organizacijos atlieckamus darbus ir galimybg pasikonsultuoti.
Maziau palankiai vertina informavima apie numatomus pokycCius, galimybe iSsakyti savo
nuomone. MaZiausiai informacijos apie tai turéjo tikinis personalas ir PTNT darbuotojai. Sios

informacijos dazniau pasigedo jaunesni, turintys nedidelj darbo staza darbuotojai

Nepakankamas informavimas apie numatomus pokycius, labai kenkia darbuotojy

motyvacijai ir atlieckamo darbo kokybei. Tod¢l svarbu ivertinti tai ir imtis tam tikry priemoniy
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padéciai iStaisyti. Pertvarkant darbo procesa gali sumazeéti nuobodulys, darbo kruvis, t.y. darbai
turéty buti pertvarkyti taip, kad tapty idomesniais ir sumazéty nereikalingas darbo kruvis. Taip
pat stresas mazéja, kai darbuotojams yra sudaromos galimybés dalyvauti priimant sprendimus ir

sulaukti reikiamos paramos.

Bendravimas. Darbuotojai palankiausiai vertina bendravima su klientais, administracija,
lankytojais (zr. 11 Pav.). Bendra darbo atmosfera taip pat vertinama palankiai. MaZziau palankiai
atsiliepiama apie santykius su kitais padaliniais ir santykius su Socialinés paramos skyriumi.
Lyginant padaliniy apklausos rezultatus paaiSkéjo, kad nepalankiausiai bendravima vertina SIGN

padalinio darbuotojai, kity padaliniy vertinimai panasus.

Bendravimo vertinimas

Bendra darbo atmosfera

Santykiai su Soc.paramos skyriumi

Santykiai su kitais padaliniais

Su lankytojais

Su aptarnaujanciu personalu

Su klientais

Su administracija

Su padalinio vadovu

Su bendradarbiais

Bendravimo stilius apskritai

0% 20% 40% 60% 80% 100%

O palankiai B neutraliai O nepalankiai O neturi nuomonés B neatsaké

11 pav. Bendravimo vertinimas

Kaip darbuotojai vertina savo darbg ir savo padétj. Darbuotojy pasitenkinima darbu
lemia jo turimos nuostatos i jo darba. Darbas tai ne vien tiesioginés darbuotojui keliamos
uzduotys, bet ir santykiai su bendradarbiais, vir§ininkais, organizacijoje nustatytos taisykles ir
tradicijos, darbo atlikimo standartai, daznai ne idealios darbo salygos ir pan.

Palankiausiai darbuotojai vertino galimybg kelti kvalifikacijg ir galimybg patiems priimti

sprendimus (Zr. 12 Pav.).
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Savo darbo ir savo padéties vertinimas

Kvalifikacijos kélimo paskirstymo principai | ]
Galimybé kelti kvalifikacija ‘ ‘ ‘ ‘ ]

Galimybé pa¢iam priimti sprendimus ‘ ‘ ‘ ‘ ey 19
Darbo atlyginimas | | * ‘ J

Jiisy atlieckamo darbo pobidis ‘ ‘ ‘- J

Jiasy atlikto darbo apskaita

Darbo kriivis

Jiusy atliekamo darbo pripazinimas visuomenéje

Jiusy atliekamo darbo pripaZzinimas darbivietéje

Jiusy atsakomybés laipsnis

| 4
1 I I I I 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

O palankiai B neutraliai (0 nepalankiai 00 neturi nuomonés B neatsaké

12 pav. Savo darbo ir savo padéties vertinimas
Siuo metu septyni darbuotojai siekia aukstesnio i$silavinimo studijuodami aukstosiose
mokyklose, kolegijose.

Rezultatai rodo, kad darbuotojai dirba daug, o darbo atlyginimas yra menkas. Siuo metu
socialiniy darbuotojy atlyginimas yra vienas i§ maziausiy Salyje. Vidutinis Centro darbuotojo
atlyginimas yra 700 Lt. /mén.

Lyginant rezultatus pagal padalinius ryskiy skirtumy nebuvo pastebéta.

Siekéme iSsiaiSkinti kaip darbuotojai apskritai vertina gaunamg informacija.
Informacijos i§samuma, prieinamuma, suprantamuma ir patikimuma darbuotojai vertino beveik
taip pat. Apie 65 proc. respondenty ja vertino palankiai, apie 5 proc. nepalankiai ir 15 proc.

neutraliai. Atskiry padaliniy darbuotojy nuomonés buvo vieningos.

3. 3. Anketos C dalies rezultatai

Anketos C dalis skirta nustatyti pasitenkinima vadovybés procesais, darbuotoju lojalumo
bei identiteto veiksnius.

4 7ingsnis: Santykiai su vadovais. Iniciatyvos galimybé. Siame Zingsnyje nagriné¢jame
kokio lygio darbuotojy pasitenkinimas organizacija, kaip ivertinami darbuotojai, ar darbuotojai
vertina organizacijoje vadovybe apskritai. Sis audito Zingsnis patikrina, ar organizacija stengiasi

kiekviena individa motyvuoti vienodai.
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Santykiai su vadovais yra pagrindiniai vadybos dimensijos rodikliai. Geri darbuotojy

santykiai su vadovu tai viena i$ savybiy, padedanciy gerinti darba, jo efektyvuma.

Geras arba prastas vadovavimas gali padaryti esminius skirtumus tarp organizacijos
produktyvumo, klienty pasitenkinimo, kokybés, novatoriSkumo bei pelningumo, efektyviai
mobilizuojant kity Zmoniy pastangas. Sie vertinimai ne tik parodo tai, ar jie patenkinti
organizacijos suteikiamomis iniciatyvos galimybémis, bet kartu, netiesiogiai parodo ar jie noréty
didesnés sprendimy, nuomoniy laisvés, uzimti svarbesnes pareigas, bendrauti su vadovais kaip
su kolegomis, tartis ir patarti.

Istaigos darbuotojai gerai vertina santykius su vadovais (Zr. 3 Priedo 1 lentelg). Kiek
zemiau darbuotojai vertina tai, kad juos vadovai retai pagiria uz gerai atliekamus darbus. Tai ko
gero daugelio organizaciju Lietuvoje problema. Vadovai tai laiko normaliu dalyku ir net
nepastebi Siy svarbiy momenty. Tuo tarpu nors ir i nezymias blogybes atkreipiamas démesys tuoj
pat. Cia reikéty pasimokyti i§ kai kuriy uZsienio $aliy, kur darbuotojai dazniau giriami nei
peikiami. Toks pagyrimas darbuotoja motyvuoja ateityje dirbti dar geriau. Tai nieko
nekainuojantis, taciau su kaupu atsiperkantis dalykas.

Apklausos rezultatai rodo, kad jstaigos darbuotojai labiau pasitiki savo istaigos vadovu,
kiek maziau padaliniy vadovais ir maziausiai savo bendradarbiais.

Palyginus apklausos rezultatus tarp padaliniy galima i$skirti SNZGN padalinj, kuriame
darbuotojai daug nepalankiau nei kiti padaliniai vertino savo santykius su padalinio vadovu.

Iniciatyvos galimybé. Kitas svarbus vadybos dimensijos rodiklis yra darbuotojams
suteikiama iniciatyvos galimybé.

Iniciatyvos galimybes darbuotojai vertino Zemiau, nei santykius su vadovais (zr. 3 Priedo
2 lentelg). Ypac Zemai darbuotojai vertina galimybes uzimti reikSmingesnes pareigas. Tuo tiki
tik 34 proc. darbuotojy. Daugelis darbuotoju mano, kad vadovai priimdami svarbius sprendimus
nesitaria su jais ir tuo paciu jy galimybés daryti jtaka padalinio darbui yra nepakankamos.

Lyginant apklausos rezultatus skirtingy padaliniy, nuomoniy skirtumas nepastebétas.

5 Zingsnis: Pasitenkinimas, saugumas, jvertinimas.

Motyvacijos kompleksui priskiriama ir tai, kaip darbuotojai {vertinami organizacijoje, ar
jie tuo patenkinti, ar jie turi galimybes kilti karjeros laiptais, kaip ivertinamas geras darbas.

Manome, kad iSsiaiskinti kaip darbuotojai jauCiasi yra nepaprastai svarbu ne tik dél to,

kad istaigoje likty dirbti patys geriausi darbuotojai, bet ir paslaugy gavejy labui.

Gauti rezultatai teikia maziau optimizmo, nei prie§ tai apibendrinti (zr. 3 Priedo 3
lentelg). AukSciausiai darbuotojai vertina pastangas bendrauti ir pateikti informacija (84 proc.).

74 proc. darbuotojy mano, kad organizacijoje ju geras darbas pripazistamas ir {vertinamas, be to
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ripinamasi, kad jiems bty gerai. Saugiai istaigoje jauciasi tik 46 proc. darbuotojy, o, kad

istaigoje moralinis psichologinis klimatas geras mano tik daugiau nei pusé¢ darbuotojy (54

proc.). Apie galimybg realizuoti save kitame padalinyje galimybg mato tik 26 proc. darbuotojuy.
Lyginant padaliniy atsakymus Zemiausi vertinimai yra SNZGN ir Ukinio personalo

darbuotojy. Trumpiau istaigoje dirbantys darbuotojai buvo kritiskesni, nei dirbantys ilgiau.
6 Zingsnis: Tapatybé, lojalumas. Organizacijos vertinimas. Renginiai.

Tapatybé, lojalumas. Organizacijos sékme priklauso nuo sugebéjimo pritraukti,
patenkinti ir iSlaikyti savo darbuotojus. Tam reikalingas supratimas, kokie faktoriai lemia
darbuotojy pasitenkinima, ir nuo kuo priklauso darbuotojy lojalumas.

Didziausios Lietuvoje vieSosios nuomonés ir rinkos tyrimy bendrovés “TNS Gallup”
duomenimis, vos vienas i§ devyniy darbuotojy Lietuvoje yra patenkintas savo darbu ir lojalus
imonei, kurioje dirba. Tai paaiSkéjo, Siais metais “TNS Gallup” atlikus darbuotoju nuostaty
tyrima, kurio metu buvo apklausta 1130 Lietuvos, Latvijos ir Estijos bendroviy darbuotojy.

Pasak “TNS Gallup” darbuotojy lojalumo ir motyvacijos kokybiSkai dirbti stoka yra
didziausia problema, su kuria susiduria darbdaviai. Lojaliy, motyvuoty ir savo imone patenkinty
darbuotojy Lietuvoje - vos 11 proc., tuo tarpu pasaulio vidurkis - 19 procenty.

Daugiau nei pus¢ - net 52 proc. - dirban¢iyjy nesijaucia motyvuoti, yra pasyvis ir netiki
savo imones sékme, nors savo darbu yra patenkinti. Lietuvos darbuotojy lojalumas yra vienas
zemiausiy ne tik Baltijos Salyse, bet ir visoje Europoje, pagal TRI*M lojalumo indeksa jis sudaro
48 balus. Latvijoje §is rodiklis siekia 50, Estijoje - 55'2.

Labiausiai nemotyvuoti miisy Salyje yra statybos, gamybos ir socialiniy paslaugy
sektoriaus darbuotojai. Kaip ir pra¢jusiais metais, aukS¢iausias yra Svietimo sektoriaus
darbuotojy lojalumas.

Darbdaviai turéty rupintis ne tik pagrindiniais personalo vadybos klausimais - karjeros
galimybémis, atlygiu ir vadovavimo politika. [monés turéty pradéti daugiau démesio skirti savo
reputacijai, nes darbuotojai savo darbdavius Lietuvoje vertina Zymiai prasciau nei kaimyninése
Salyse.

Audituojamoje istaigoje tapatybg ir lojaluma gerai vertina tik Siek tiek daugiau nei pusé
darbuotojy (zr. 13 Pav.). Dauguma apklaustyjy nurodé, kad jiems darbas patinka ir dirbti

organizacijoje yra gerai. Taciau atlyginimo dydZiu buvo patenkinti tik 40 proc. darbuotojy.

"2 Tamogaityté A. ,,TNS Gallup® tyrimas//http://www.tns-gallup.lt/lt/disp.php/It_news/lt news 166, prisijungimo
laikas: 2006-11-03
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Tapatybés ir lojalumo vertinimas

Dirbti jstaigoje geriau, nei kitur

Dirbti jstaigoje yra labai gerai

Mano atlyginimas yra geras

Mano padétis organizacijoje yra gera

Mano darbas yra geras

0% 20% 40% 60% 80% 100%

O sutinku B iS dalies 0 nesutinku 0O neturi nuomonés B neatsakée O

13 pav. Tapatybés ir lojalumo vertinimas

Vienas universaliausiy veiksniy, motyvuojanc¢iy zmones darbui, yra darbo uzmokestis.
Ne tiek svarbu, koks yra faktiSkas darbo uzmokescio dydis, svarbu, kad gaunantis atlygi zmogus
jaustysi teisingai atlygintas uz darba. Atlyginimas turi uztikrinti Zmogui saugumo ir tikrumo
Siandiena ir rytdiena jausma. Tai vienas i§ kertiniy Zzmogaus poreikiy. Pajutgs, kad uz darba
atsiskaitoma neteisingai arba nesaziningai, asmuo jaucia nuoskauda. Ji pasireiSkia pastangy,
skirty darbui, sumazéjimu ir sustipréjusiomis mintimis apie tai, kad reikia keisti darba.

Kuomet zmogus jauciasi saugus ir uZztikrintas dél savo ir savo Seimos pagrindiniy
poreikiy patenkinimo galimybés, iSkyla nauji poreikiai, kuriy patenkinimo galimybés motyvuoja
darbui. Tai gali buti savgs jtvirtinimo ar savirealizacijos poreikis, pagarbos poreikis, poreikis biiti
kompanijos ar kolektyvo nariu, poreikis lyderiauti ir kt.

Darbuotojai panaSiai vertino tapatybg ir lojaluma nepriklausomai kuriame padalinyje
dirba.

Organizacijos vertinimas. Vienas svarbiausiy komunikacijos audito tiksly ivertinti kaip
darbuotojai vertina organizacijos veikla. Darbuotojy vertinimai apie organizacija parodo, kaip
suvokiama organizacija, jos vieta visuomen¢je. Dazniausiai dauguma darbuotojy bent i§ dalies
darboviete biina patenkinti, Siuos rodiklius galima pagerinti, keiCiant anks¢iau aptartus
elementus. Atsakymai { klausimus parodo darbuotojy pasitenkinima darboviete platesniame

kontekste, juy pripazinimo, profesinio prestiZo, savigarbos raiska.
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Apklausos rezultatai ta patvirtina (zr. 3 Prieda, 4 lentelg). Dauguma darbuotojy mano,
kad organizacija gerai atlieka savo funkcijas, yra lengva paaiskinti kokius darbus ji atlieka, kokie
i§ ju yra naudingi, vykdoma veikla yra reikalinga bendruomenei ir suprantama visuomenei.
Dalis darbuotoju néra visiSkai isitiking, kad istaigos veikla gerai vertinama visuomenéje ir
savivaldybg¢je. Tai netiesioginis priekaiStas administracijai del iSorinés komunikacijos.

Visy padaliniy darbuotojy atsakymai buvo panasus.

Renginiai. Organizuojamy Svendiy ir renginiy vertinimas. Svarbu ir tai kaip
darbuotojai vertina vykstanCius renginius organizacijoje, nes per renginius galima jvertinti
darbuotojus, paskatinti. Renginiai mazina distancija tarp vadovy ir eiliniy darbuotoju. Renginiy
pagalba galima palaipsniui keisti darbuotojy tapatybes, lojalumo lygmeni.

Apklausos rezultatai rodo, ketvirtadalis dirban¢iyju mano, kad organizacijoje pakankamai
vyksta Svenciy bei pramoginiy renginiy ir juose dalyvauja dauguma darbuotojy. Labiausiai
organizuojamy renginiy pasigenda PTNT ir tkinio personalo darbuotojai. Manome, kad kity
padaliniy darbuotojai organizuoja daug renginiy savo klientams ir juose aktyviai dalyvauja patys,
todel atsake i pateiktus klausimus teigiamai. PTNT darbuotojai ir tikinis personalas tokiy bendry

renginiy neorganizuoja, todel ju atsakymai labai skiriasi nuo kity padaliniy darbuotojy atsakymy.

3. 4. Anketos D dalies rezultatai
7. Zingsnis: Prioritetiniai komunikacijos kanalai (dabartis ir ateitis).

Siame Zingsnyje siekiama iSsiaiSkinti kiek darbuotojai reikalingos darbui informacijos

gauna 1§ dazniausiai organizacijoje naudojamy kanaly dabar ir kiek jie noréty gauti ateityje.
Visus Siuos komunikacijos kanalus galima biity sugrupuoti i tris stambias grupes:

e raSytinés vidaus komunikacijos priemonés (raSytin¢ informacija gauta i§ tiesioginio

vadovo, rajono savivaldybés praneSimai, ministerijos pranesimai, spaudos pranesimai);
e technologinés vidaus komunikacijos priemonés (telefonas, internetas, el. pastas);
e personaliné komunikacija (bendravimas su tiesioginiu vadovu, bendradarbiais, gandai).

Apklausos rezultatai rodo, kad darbuotojai daugiausiai darbui reikalingos informacijos
gauna personalinés komunikacijos pagalba, ty. i§ pokalbiy su tiesioginiu vadovu,
bendradarbiais, gandy (Zr. 3 Priedo, 5 lentelg). Be abejonés grupéje veikia ir neformalus
komunikavimas - gandai. Gandai kyla reaguojant { situacijas, kurios mums yra svarbios, kai kyla
neaiSkumuy, be to esant salygoms kelian¢ioms susirlipinima.

Tai nereiskia, kad jie néra svarbus informacijos Saltinis. Neseniai atlikto tyrimo metu

paaiskejo, kad 75 proc. darbuotojy naujienas apie organizacijos reikalus pirmiausia iSgirsta per

57



gandus. Gandai turi 3 pagrindinius bruozus: 1. ju nekontroliuoja vadovybé; 2. dauguma
darbuotojy jais pasitiki labiau nei oficialiais vadovybés praneSimais;3. daugiausiai jie tarnauja
organizacijoje esan¢iy Zmoniy interesams.

Vieno i§ garsiausiy gandy tyrimo metu buvo tiriami 67 vadovaujan¢iy mazos gamybinés
firmos darbuotojy komunikavimo biidai. Cia siekta i3 kiekvieno informacijos gavéjo suzinoti,
kaip jis i§ pat pradziy gavo informacija, o paskui atsekti Sia informacija iki jos Saltinio.
Pastebéta, kad nors gandai buvo svarbus informacijos Saltinis, tik 10 proc. vadovy atliko
tarpininko vaidmenyi, tai yra perduodavo informacija daugiau nei vienam asmeniui. Pavyzdziui,
kai vienas 1§ vadovy nusprendé¢ palikti firma ir uzsiimti draudimo verslu, 81 proc. auk$ciausiyjy
vadovy tai Zinojo, taciau tik 11 proc. perdave informacija kitiems.

Taip pat verta paminéti 2 kitas Sio tyrimo iSvadas. Informacija apie visus organizacijos
narius dominancius {vykius dazniausiai sklinda tarp pagrindiniy funkciniy grupiy (gamybos,
realizavimo), o ne ju viduje. Taip pat nebuvo gauta jrodymuy, kad kuri nors grupé¢ visa laika
atlikty rySininkés vaidmenyi, prieSingai — skirtingo pobtidzio informacija patekdavo per skirtingus
tarpininkus.

Yra jrodymy, kad apie 75 proc. gandy skleidziamos informacijos yra tiksli'".

Maziausiai informacijos gauna i§ technologiniy vidaus komunikacijos priemoniy:
internetu ir el. paStu. Maziausiai informacijos i§ Siy komunikacijos priemoniy gauna PTNT ir
Ukinio personalo darbuotojai.

Ateityje darbuotojai noréty darbui reikalingos informacijos daugiausiai gauti taip pat i$
personalinés komunikacijos, t. y. tiesioginio bendravimo su vadovais ir darbuotojais metu (zr. 3
Priedo, 6 lentelg). Tik skirtingai, nei prie§ tai pateiktuose atsakymuose nurod¢, kad noréty
maziau vadovautis gandais.

Be abejonés komunikacijos zodZiu privalumai yra greitis ir griztamasis rySys. Taciau
neiSvengiami ir trikumai, kurie ypac iSrySké¢ja kai praneSimai turi praeiti per daugeli Zmoniy
(iSsikreipia).

Be to darbuotojai noréty turéti geresnes galimybes naudotis technologinémis vidaus
komunikacijos priemonémis, ypac i$skirdami el. pasta.

IS raSytiniy vidaus komunikacijos priemoniy, darbuotoju nuomone, yra gaunama
pakankamai informacijos ir ateityje jos noréty gauti i$ $iy Saltiniy nezymiai daugiau.

Informacijos rastu privalumai : informacija yra apciuopiama ir ja galima patikrinti. Ir

siuntéjas ir gavejas ja registruoja. PraneSima galima saugoti neribota laika. Jei dél praneSimo

" Stephen P.Robbins. Organizacijos elgsenos pagrindai. Kaunas: Poligrafija ir informatika, 2006. P. 154
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turinio kyla klausimy, praneS§ima galima susirasti ir pasitikrinti. Jie paprastai biina gerai
apgalvoti, logiSki ir aiSkds.

Trukumai: jiems parengti reikia laiko, o griztamasis rySys ne toks greitas arba jo visiSkai
nera.

Skirtingy padaliniy darbuotojy nuomonés buvo panasios.

3.5. Anketos E dalies rezultatai

Sioje anketos dalyje buvo pateikti 5 atviri ir du uzdari klausimai. Kaip ir buvo manyta
pries atliekant tyrima, kai kuriems darbuotojams sunkiai sekeési atsakyti { atvirus klausimus. Net
47 proc. darbuotojuy neatsake 1 atvirus klausimus. Visiskai neatsaké i atvirus klausimus beveik
visi PTNT lankomosios prieZitiros darbuotojai, kai kurie Ukinio personalo darbuotojai.

Darbuotojai atsakg i pateiktus klausimus nurode, kad prioriteta teikia :

1. Tiesioginiam zodiniam bendravimui;
2. Internetui ir el. pastui;
3. Rasytinei komunikacijai.

Paprastai komunikacija suteikia informacija, kurios reikia pavieniams Zmonéms ir
grupéms priimti sprendimus, perduodamiems duomenims, padedantiems identifikuoti ir ivertinti
bei rinktis.

Darbuotojai atsakydami | klausima kaip gauta informacija padeda dirbti nurodé: suteikia
galimybg priimti teisingus sprendimus, padeda greiiau pasiekti numatytus tikslus, padeda
tobuléti, pritaikyti nauja patirt] savo darbo vietoje, palengvina darba ir pagerina jo kokybg,
suteikia teigiamy emocijy, apsaugo nuo klaidy, gerina psichologinj klimata jstaigoje.

Darbuotojai paprasyti jvertinti jstaigos komunikacijos efektyvuma buvo beveik vieningos
nuomonés. Net 96 proc. mano, kad komunikacija istaigoje efektyvi, o 4 proc. mano, kad

neefektyvi.

Darbuotoju paklausus, ka istaigoje reikéty pakeisti, patobulinti, kad komunikacija biity
efektyvesné, ju nuomonés pasidalino pusiau. Vieni sitlé tobulinti kompiuterines komunikacijas,
kita grup¢é — gerinti bendravima.

Paprasyti pazvelgti | netolima ateit] ir pamastyti ar kas per artimiausius 12 ménesiy
pasikeis istaigoje komunikacijy srityje vél pasidalino i dvi beveik lygias grupes.52 proc. mano,
kad taip, o 48 proc., kad niekas nepasikeis.

Darbuotojai, kurie tikisi pasikeitimy mano, kad jau per artimiausius 12 mén. pagerés
galimybés naudotis kompiuterinémis komunikacijomis, bus atnaujinta raSytin¢ informacija

stenduose, interneto tinklalapyje, lankstinukuose, taip pat pagerés bendra darbo atmosfera.

59



Paprasyti pasvarstyti ka kiekvienas pats (-1) per artimiausius 12 ménesiy ketina pakeisti
savo darbo vietoje siekiant pagerinti istaigos komunikacija pateiké¢ nedaug pasitlymy. Vieni
planuoja prisidéti atnaujinant raSyting informacija, kiti dalintis gauta informacija seminary
mokymy metu, lavinti savo bendravimo jgudzius, biiti aktyvesniais teikiant pasitlymus

vadovybei, geranoriskiau bendrauti su bendradarbiais.

3.6. Rezultaty aptarimas

Apibendrinus apklausos rezultatus galime juos palyginti su darbo pradzioje iSkeltomis
hipotezémis. Darbo pradzioje buvome iSkélg keturias hipotezes.

Pirmoji iSkelta hipotezé buvo - dauguma darbuotojy teigiamai vertina informacijos ir
vidaus komunikacijos procesa istaigoje.

Tyrimo rezultatai rodo, kad net 96 proc. darbuotojy mano, kad vidaus komunikacija
istaigoje yra efektyvi. Atskirai vertinant iSorines, vidaus, pasyvias komunikacijos priemones
paaiskejo, kad vidutiniskai 70 proc. darbuotojy jas vertina palankiai.

Vertindami informacijos ir vidaus komunikacijos procesa istaigoje darbuotojai atkreipé
démesi 1 esancius trikumus.

Organizacijos pristatyma visuomenei darbuotojai visumoje vertina palankiai, taciau
daugeliui triksta ziniy apie elektroninius bei spausdintus leidinius, tinklalapi, lankstinukus.
Galima daryti prielaida, kad taip yra dél to, kad daugelio darbuotojy darbas nesusijgs su tuo, o
kiti tiesiog nesidomi.

Nors ir nezymiai, taciau vidinés komunikacijos priemonés yra vertinamos blogiau nei
iSorinés. Ypac nepalankiai yra vertinamos kompiuterinés komunikacijos galimybeés istaigoje.

Pasyvioms komunikacijos priemonéms: rikymo vietoms ir vietoms, kur galima pavalgyti
ar iSgerti kavos reikéty skirti didesni démesi, nes darbuotoju jos netenkina.

Informavima ir komunikacija, bendravima, savo darba ir savo padéti organizacijoje
darbuotojai vertina palankiai. Taciau didziausia susiriipinima darbuotojams kelia ju menkas
darbo uzmokestis.

Antroji i8kelta hipotezé buvo - dauguma darbuotojy jaucia pasitenkinima darbu, pacia
organizacija. Si hipotezé taip pat pasitvirtino.

Darbuotojai iSsaké nemazai pastaby. [staigos darbuotojai gerai vertina santykius su
vadovais, ta¢iau mano, kad vadovai retai juos pagiria uz gerai atlickamus darbus. Be to vadovai
priimdami svarbius sprendimus retai tariasi su jais ir tuo paciu juy galimybés daryti jtaka darbui

yra tik minimalios.
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Tik apie pus¢ darbuotojy jauciasi istaigoje saugiai ir mano, kad jos moralinis
psichologinis klimatas yra geras. Tapatybg ir lojaluma gerai vertina tik Siek tiek daugiau nei puse
darbuotoju.

Trecioji hipotez¢ — daugiausiai darbui reikalingos informacijos darbuotojai dabar gauna
personalinés komunikacijos pagalba, o ateityje noréty gauti technologinémis vidaus
komunikacijos priemonémis, pasitvirtino i$ dalies.

Gauti rezultatai rodo, kad daugiausiai darbui reikalingos informacijos dabar darbuotojai
gauna personalinés komunikacijos pagalba. Taip buvo prognozuojama ir iSkeltoje hipotezéje.
Taciau ateityje darbuotojai taip pat prioriteta norety teikti personalinei komunikacijai ir tik
antroje vietoje technologinéms vidaus komunikacijos priemonéms.

Ir ketvirtoji iSkelta hipotez¢ - vidaus komunikacijos proceso vertinimui jtakos turi
darbuotojy iSsilavinimas, darbo stazas istaigoje bei padaliniy darbo specifika.

Atliktas tyrimas rodo, kad didziausia jtaka vidaus komunikacijos proceso vertinimui turi
centro padaliniy darbo specifika. Kad patikrinti $ia hipotezg visiems padaliniams ir tkiniam
personalui buvo pateiktos skirtingos spalvos anketos. PaaiSkéjo, kad nepalankiausiai vidaus
komunikacijos procesa vertina PTNT ir Ukinio personalo darbuotojai.

Darbuotojai, kurie istaigoje dirba trumpesni laika (iki 5 m.) buvo nezymiai kritiSkesni
vertindami jstaigos komunikacijy efektyvuma uz tuos kurie dirba ilgiau (5-10 m. ir ilgiau). Ta
galima buvo akivaizdZiau pastebéti tik trijuose i§ astuoniy Zingsniy.

Zemesnio issilavinimo darbuotojai tris kartus daZniau naudojosi teiginiu “neturiu
nuomonés* arba visai neatsakydavo 1 klausimus. 96 proc. darbuotojy turintys bendra vidurinij ar
profesini iSsilavinima neatsaké i nei viena atvira klausima. Galima daryti prielaida, kad kai kurie
klausimai jiems buvo sudétingi, arba jie nebuvo informuoti apie tai arba jy tai tiesiog nedomino.

Pateikti paaiskinimai patvirtina, kad ir ketvirtoji hipotezé pasitvirtino.
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4. ISVADOS IR REKOMENDACIJOS
4.1. ISvados

Gauti tyrimo rezultatai leidZzia teigti:

1. Sven¢ioniy rajono Socialiniy paslaugy centro darbuotojai yra pakankamai ambicingi,
siekiantys profesionalumo ir iniciatyviis Zmonés. Organizacija turi savo aiSkia strategija, joje
daug démesio yra skiriama darbuotojams, ju gerovei, o tai leidzia naSiau ir efektyviau dirbti,
pasitikéti savo organizacija.

2. Ne visi darbuotojai yra pakankamai informuoti apie savo darbovietg ir apie ja Zino
pakankamai. Triiksta Ziniy apie iSorinés komunikacijos priemones: spausdintus ir elektroninius
leidinius, tinklalapj, lankstinukus. Ziniy trikumas ypa¢ pastebimas Paslaugy teikiamy namuose
tarnybos ir Ukinio personalo padaliniuose.

3. Nors ir nezymiai, taciau vidinés komunikacijos priemonés organizacijoje yra
vertinamos blogiau nei iSorinés (vidutiniSkai 3 proc.). Ypac¢ nepalankiai vertinamos
kompiuterinés komunikacijos galimybés (intranetas, el. paStas). Sukelti nepatogumai trukdo
darbuotojy darbui, mazina veiklos efektyvuma, kenkia darbo kokybei.

4. Darbuotojai palankiausiai vertina informavima apie padaliniy atliekamus darbus, visos
organizacijos atliekamus darbus ir galimybg pasikonsultuoti. Maziau palankiai vertina
informavima apie numatomus pokycius, galimybeg iSsakyti savo nuomong.

5. Darbuotojai palankiausiai vertina bendravima su klientais, administracija, lankytojais.
Bendra darbo atmosfera taip pat vertinama palankiai. Maziau palankiai atsiliepiama apie
santykius su kitais padaliniais ir su Socialinés paramos skyriumi.

6. Darbuotojai patenkinti organizacijos suteikiamomis iniciatyvos galimybémis, bet kartu,
netiesiogiai parodo, kad jie noréty turéti galimybg uzimti svarbesnes pareigas, bendrauti su
vadovais, kolegomis, tartis ir patarti.

7. Daugumai darbuotojy patinka ir dirbti organizacijoje, ta¢iau daugumos netenkina darbo
uzmokestis.

8. Darbuotojai daugiausiai darbui reikalingos informacijos gauna personalinés
komunikacijos pagalba, t.y. i§ pokalbiy su tiesioginiu vadovu, bendradarbiais, gandy.

9. Ateityje darbuotojai noréty darbui reikalingos informacijos daugiausiai gauti taip pat i$
personalinés komunikacijos ir noréty turéti geresnes galimybes naudotis technologinémis vidaus
komunikacijos priemonémis, ypac i$skirdami el. pasta.

10. Didziausia itaka vidaus komunikacijos proceso vertinimui turi centro padaliniy darbo
specifika. Nepalankiausiai vidaus komunikacijos procesa vertina Paslaugy teikiamy namuose

padalinio ir Ukinio personalo darbuotojai.
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11. Darbuotojai, kurie istaigoje dirba trumpesni laika (iki 5 m.) yra nezymiai kritiSkesni
vertindami istaigos komunikacijy efektyvuma uz tuos kurie dirba ilgiau (5-10 m. ir ilgiau).
12. Zemesnj i$silavinima turintys darbuotojai pasyviau dalyvavo tyrime. DaZniau naudojo

teiginius ,,neturiu nuomonés‘ arba visai neatsakydavo i klausimus.

4.2. Rekomendacijos

Svengioniy rajono Socialiniy paslaugy centro vadovybei rekomenduojama:

1. Pristatyti ir paaiSkinti visiems darbuotojams organizacijos iSorinés komunikacijos
strategija ir taktika (leidinius, priemones), net tuo atveju, kai tai visai neliecia jy tiesioginio
darbo.

2. lTeskoti galimybiy kompiuterinés komunikacijos galimybéms plétoti: pakeisti turimus
senus kompiuterius naujais, isigyti daugiau kompiuteriy, sudaryti galimybg naudotis
darbuotojams internetu ir elektroniniu pastu turint bent po viena prieiga kiekviename
padalinyje.

3. [rengti vietas skirtas rukymui. Aptarti su darbuotojai kaip galima buity pagerinti vietas,
kur galima pavalgyti, iSgerti kavos.

4. Operatyviai informuoti darbuotojus apie numatomus pokycius. UZtikrinti maksimaliai
skaidry sprendimy priémima, sudarant galimybes visiems darbuotojams iSsakyti savo nuomong
svarbiais klausimais organizuojant pasitarimus, ,, mini konferencijas®, susirinkimus, irengiant
pasitlymuy, pastaby dézutes istaigoje.

5. Uztikrinti glaudesni bendravima, apsikeitima reikiama informacija tarp padaliniy ir
savivaldybés Socialinés paramos skyriaus .

6. Sukurti aiSkia darbuotojy motyvacing sistema, kuri leisty jiems pasijusti svarbiais ir
skatinty dirbti geriau ir efektyviau.

7. Gerinti istaigos moralinj psichologini klimata, skiriant daugiau démesio bendravimo
igiidziy ugdymui.

8. Organizuoti bent 2 renginius per metus, kuriuose butuy pakviesti dalyvauti visy
padaliniy darbuotojai.

9. UzZtikrinti tolygu visy padaliniy darbuotojy informacijos priecinamuma.

10. Siekiant kontroliuoti, kaip igyvendinami iSkelti vidaus komunikacijos trukumai,

butina vykdyti vidaus komunikacijos audita sistemingai. Pakartotini audita atlikti po 1 mety.
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SANTRAUKA

Vidaus komunikaciju auditas Svenéioniy rajono Socialiniy paslaugy centre.
Komunikacija, vidaus auditas, procesas, strategija, ivaizdis, lojalumas, motyvacija,

efektyvumas, socialiniy paslaugy centras.

Komunikaciju auditas — nuoseklus ir sistemingas organizacijos komunikacijos
fvertinimas, kuriuo siekiama nustatyti, kas funkcionuoja nepriekaistingai, o ka reikéty
patobulinti.

Vakary Salyse vidaus auditas, tiriantis komunikacijos procesus, yra gerai zinomas ir
placiai taikomas kompanijy darbui gerinti, {vaizdziui stiprinti, darbuotojy lojalumui didinti.
Lietuvoje $is reiskinys yra dar naujas, turintis labai mazai praktiniu pavyzdziy. Sis darbas ir yra
vienas 1§ tokiy praktiniy pavyzdziy, kuriuo siekiama iSsiaiSkinti komunikacijos problemas
Svengioniy rajono Socialiniy paslaugu centre ir pateikti i§vadas bei pasitilymus kurie pagerinty
komunikavimo ir pacios istaigos veikla.

Tyrimui atlikti buvo naudojamas anketinés apklausos metodas. [staigoje dirba 50
darbuotojy ir visi jie atsaké { pateiktus klausimus.

Gauti rezultatai leidzia daryti isvadas, kad Sven¢ioniy rajono Socialiniy paslaugy centro
darbuotojai yra pakankamai ambicingi, siekiantys profesionalumo ir iniciatyvils Zmonés.
Organizacija turi savo aiskia strategija, joje daug démesio yra skiriama darbuotojams, ju gerovei,
o tai leidzia naSiau ir efektyviau dirbti, pasitikéti savo organizacija.

Taciau ne visi darbuotojai yra pakankamai informuoti apie savo darbovietg ir apie ja Zino
pakankamai. Menkos kompiuterinés komunikacijos galimybés trukdo darbuotojy darbui, mazina
veiklos efektyvuma, kenkia darbo kokybei. Darbuotojai noréty biuti geriau informuoti apie
numatomus pokycius, turéti galimybe iSsakyti savo nuomong, uzimti svarbesnes pareigas,
bendrauti su vadovais, kolegomis, tartis ir patarti.

Didziausia itaka vidaus komunikacijos proceso vertinimui turi centro padaliniy darbo
specifika ir darbuotojy darbo stazas istaigoje.

Siekiant kontroliuoti, kaip igyvendinami iskelti vidaus komunikacijos triikumai, bttina
vykdyti vidaus komunikacijos audita sistemingai, nes nesprendziamos problemos mazina veikly

efektyvuma, kenkia darbo kokybei.
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SUMMARY

The Internal Communication Audit in the Social Service Centre of Svencionys district.
Communication, internal audit, process, strategy, image, loyalty, motivation, efficiency,

social service centre.

Communication audit is a consistent and systematic evaluation of organization
communication aiming to establish what is operating perfectly and what needs an improvement.

In Western countries internal audit searching communication processes is very well
known and widely applied to improve the functions of organization work and their image as well
as to increase the loyalty of employees. In Lithuania this phenomenon is quite new and has few
practical examples. This work is one of these practical examples aiming to ascertain
communication problems in The Social Service Centre of Svencionys district and to give
conclusions and suggestions that can improve the communication and the functions of the
organization itself.

A questionnaire method was applied to perform a research. The institution employs 50
people and all of them were interviewed.

The results lead to the conclusions that the employees of The Social Service Centre of
Svencionys district are quite ambitious and enterprising as well as striving for regularity. The
organization has a definite strategy paying great attention to the employees and their wellbeing
what allows to work more effectively and place confidence in the organization.

However, not all employees are not informed enough about their workplace and know
everything about it. Poor potential of computer communication impedes the work of employees,
decreases its effectiveness and undermines the work quality. The employees would like to be
more informed about intended changes and have a chance to express their opinion, get a more
important position, communicate with managers, colleagues, consult and give advice.

The peculiarities of work and employees’ work experience in the institution of the centre
departments have the greatest impact on the evaluation of internal communication process.

In order to control how the drawbacks of internal communication are being implemented
it is necessary to perform the communication audit regularly, because unsolved problems reduce

the effectiveness and impede the work quality.
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Mielas Kolega!
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Prasome Jiisy dalyvauti tyrime ir jvertinti Jusy istaigos veikla, bendravima ir pasikeitima

informacija, veiklos pristatyma visuomenei. Sio tyrimo duomeny pagrindu bandysime gerinti

komunikacijos procesa ir administravima, mazinti bereikalingos, perteklinés informacijos

srautus, pateikiamos informacijos apimtis, o jos pateikimo formas ir biidus priderinti prie Jisy

poreikiy.

Mes visi siekiame, kad organizacijoje buty idomu, lengva ir malonu dirbti, kad mitsy

darbo rezultatai biity suprantami ir ivertinami visuomenés. Tam biitinos miisy bendros pastangos.

Todel prasome paaukoti Siek tiek laiko ir atsakyti { Siose anoniminése anketose pateiktus

klausimus.

A. Teisingg atsakyma apveskite rutuliuku.

1. Jasy lytis
1. Vyras
2. Moteris

2. Jusy amZius

L.

2
3
4.
5

iki 25 m.

25-35m.
36 45 m.
46 -55 m.

vyresnis (-€) nei 55 m.

3. Prie kokios grupés darbuotojy

Jiis priskiriamas?
1. Padalinio vadovy
2. Socialiniy darbuotojy

3. Ukinio ir pagalbinio personalo

4. Jusy iSsilavinimas:

01. Nepilnas vidurinis

02. Bendras vidurinis

03. Specialus vidurinis
(profesinis)

04. Aukstesnysis

05.AuksStasis neuniversitetinis

06. Aukstasis universitetinis

5. Jisy bendras darbo

stazas:
1. iki5 m.
2. 5-10m.
3. 11-15m.
4

daugiau nei 15 m.

6. Jusy darbo stazas

imonéje:
1. iki5 m.
2. 5-10m.

3. daugiau nei 10 m.
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B Lentel¢je yra pateiktas pagrindiniy komunikacijos priemoniy sarasas. PraSome pazymeéti, kaip Jiis vertinate kai

kuriuos

pazymeéti kryzeliu X).

informacijos pateikimo ir bendravimo bidus bei priemones Jusy organizacijoje (atitinkama langeli

B Vertinu: Vertinu:
A . . Palan- [ Neu- | Nepa- Neturiu L . . Palan- | Neu- | Nepa- Neturiu
Komunikacijos priemonés .. .. . .| mnuo- Komunikacijos priemonés .. .. ._.| nuo-
kiai traliai | lankiai kiai traliai | lankiai

monés

monés

Informavimas apie numatomus

Istaigos struktiira 7 . 34
pokycius
Uizra3as prie j¢jimo 8 Bendravimo stilius (apskritai) 35
Reklama 9 su bendradarbiais 36
Spausdinti leidiniai 10 su padalinio vadova 37
Tinklalapi 11
e su administracija 38
Lankstinukai 12 . .
su klientais 39
Elektroniniai leidiniai 13 su aptarnaujan¢iu personalu
Kompiuterinés komunikacijos 14 (pagalbiniais darbin., viréjomis 40
galimybés (Internetas, el.pastas) ir pan.)
Skelbimy lentos 15 su lankytojais 41
Direktoriaus jsakymai 16 su kitais padaliniais 42
Ataskaitos (metinés, ketvirtinés 17
ir kt.) su Socialinés paramos skyrium 43
Padaliniy pasitarimai 18
Bendri organizacijos 1 Bendra darbo atmosfera 44
susirinkimai L.
Jusy atsakomybés laipsnis 45
Informacija kabinetuose 20 -
Jusy atliekamo darbo 46
UZra$ai ant kabinety 21 pripaZinimas darbovietéje
0 — tal Jisy atliekamo darbo 47
rganizacijos pataipos 22 pripaZinimas visuomenéje
(apskritai)
tvi 48
Jusy kabinetas 23 Darbo krivis
Galimybé kelti kvalifikacija 49
Jiisy darbo vieta 24
Atlikto darbo apskaita 50
Tualetai 25
_ . _ 1
Vieta, kur galima pavalgyti, 2 Jusy atliekamo darbo pobudis 5
iSgerti kavos, pailséti Galimybé paciam priimti 52
Riitkymo vietos 27 sprer.ldlmu.s. — —
Kbvalifikacijos kélimo galimybiy 53
Jiisy padalinio pavadinimas 28 paskirstymo principai
_ . . Darbo atlyginimas 54
Jiusy pareigy pavadinimas 29
Informacijos iSsamumas 55
Galimybé pasikonsultuoti 30
Informavimas apie visos 31 Informacijos prieinamumas 56
organizacijos atliekamus darbus
Galimybé iSsakyti savo 32 Informacijos suprantamumas 57
nuomone
Informavimas apie padalinio 33 Informacijos patikimumas 58

atliekamus darbus
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C. Kaip jvertintuméte komunikacija ir bendravima savo darbe. Pazymékite, kaip sutinkate su $iais, lenteléje pateiktais, teiginiais

(kryzeliu atitinkamame langelyje X):

N Neturiu N Neturiu
Teiginiai Sutinku [I§ dalies| c>" | nuo- Teiginiai Sutinku |I§ dalies| \co"| nuo-
tinku . tinku .
mones mones
Miisy jstaigoje riipinamasi,
Mano santykiai su jstaigos 59 kad darbuotojams biity gerai 79
vadovu yra geri
Miisy jstaigos moralinis
AS pasitikiu jstaigos vadovu 60 psichologinis klimatas yra 80
v geras
Bendraudamas su darbuotojais e .
- s Miisy jstaigoje aS jauciuosi
miisy vadovas yra nuosirdus 61 e 81
saugiai
AS pasitikiu savo tiesioginiu 62 Miisy istaig(.)je stelfgiz.lmaSi 6
vadovu Pendraut.l.lr pateikti
informacija
AS pasitikiu savo bendradarbiais 63 Jei noréciau galédiau lengvai 83
— . pereiti | kita padalinj
Mano tiesioginis vadovas yra 64
draugiskas su pavaldiniais Mano darbas yra geras 84
Mano tiesioginis vadovas yra
v . L 65 " N
saziningas su darbuotojais Mano padétis organizacijoje 85
Mano tiesioginis vadovas mane yra gera
iSklauso, a§ galiu jam 66 .
pasiguosti kai nesiseka Mano atlyginimas yra geras 86
Mano tiesioginis vadovas pagiria 67
mane uZ gerai atlikta darba Dirbti jstaigoje yra labai gerai 87
AS prisidedu prie jstaigos tiksly 68
jgyvendinimo Ist::ligoje dirbti geriau, nei 88
AS turiu teis¢ pasisakyti dél kitur
sprendimy, kurie lie¢ia mano 69 Labai lengva paaikinti, 89
darbg kokius darbus atlieka jstaiga
Mano tiesioginis vadovas Lengva parodyti, kokie
supranta mano darbo 70 naudingi visuomenei jstaigos 90
problemas atliekami darbai
AS galiu daryti jtaka savo 71 Visuomenéje suprantamos 91
padalinio darbui jstaigos atliekamos funkcijos
Pries priimdamas sprendima Istaigos veikla gerai 92
mano padalinio vadovas tariasi 72 vertinama bendruomenéje
su darbuotojais . . - .
— — - Istaigos veikla gerai vertinama
As. ng"“_ prieStarauti savo 73 savivaldybés administracijos 93
tiesioginiam vadovui
Miisy jstaigoje yra skatinamos 74 istaigoje atliekamos funkcijos
skirtingos nuomonés yra labai reikalingos 94
Mano galimybés uZimti reiks- 75 bendruomenei
mingesnes pareigas yra geros jstaiga puikiai atlieka savo 95
Susirinkimai daZniausiai funkcijas
organizuojami, kad biity 76 jstaigoje vyksta nemazai
iSgirsta darbuotojy nuomon¢é Sventiniy bei pramoginiy 96
Istaigoje teisingai paskirstomos 77 renginiy
galimybés kelti kvalifikacija a§ visada dalyvauju
Miisy jstaigoje pripaZjstamas ir renginiuose 97
ivertinamas geras darbas 78
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D. Pazymekite, kaip sutinkate su Siais, lenteléje pateiktais, teiginiais (kryzeliu atitinkamame langelyje X):

98. Kiek svarbios Jusy darbui informacijos:

priimate i§ Siy kanaly dabar? norétuméte gauti is Siy kanaly
ateityje?

Labai | Mazai | Pakan- Daug Labai Labai Maza Pakan- | Daug Labai

mazai kamai daug mazai kamai daug

Pokalbio su savo
tiesioginiu vadovu
metu

Pokalbio su
bendradarbiais
metu

Telefoniniy
pokalbiy su savo
tiesioginiu vadovu
metu

Rasytine
informacija gauta i§
tiesioginio vadovo

IS gandy

Ministerijos
prane§imy

Rajono savivaldybés
prane§imy

Spaudos

El pastu

Internetu

E Atsakydami i atvirus klausimus jrasykite savo atsakymus nurodytoje vietoje.
99. PraSome parasyti kokioms komunikacijoms teikiate prioriteta?

100. Kaip Jums gauta informacija padeda dirbti?

101. Ar Jisy manymu komunikacija jstaigoje yra:
01. Efektyvi
02. Neefektyvi

102. Ka Jusy jstaigoje buitinai reikéty pakeisti, patobulinti, kad komunikacija buity geresné?

103. Kaip manote, ar per 12 artimiausiy ménesiy kas nors pasikeis jstaigoje komunikacijy srityje?
01. Taip
02. Ne

104. Jei pasikeis, tai kas?

105. Ka Jus pats (-i) per artimiausius 12 ménesiy ketinate pakeisti savo darbo vietoje siekiant pagerinti

istaigos komunikacija.

DEKOJAME UZ BENDRADARBIAVIMA.
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2 priedas
VARTOTU SAVOKU ZODYNELIS

Aktyvios iSorinés komunikacijos priemonés, tai tokios priemonés, kurios pristato organizacija
visuomenei.

Aktyvios vidinés komunikacijos priemonés, tai tokios priemonés, kurios yra skirtos visos
organizacijos formaliai komunikacijai uztikrinti.

Etosas — (gr. — ethos — paprotys, iprotis, biidas), socialinés grupés priimty normy, reguliuojanciy
nariy elgesi, visuma.

Fokuso grupé — tyrimo technika, kuri skatina grupeg i§ 8-12 asmeny laisvai svarstyti savo visas
problemas, iSreikSti jausmus, emocijas, dalintis sunkumais, pergyvenimais, dvejonémis,
baimémis, iskélus grupei konkredia tema, problematika, klausima. Sis metodas yra idealus
vykdant ,,smegeny Sturma‘, norint gauti naujy idéjy, sprendimo budy ir pan.

Formalus komunikacijos kanalas — komunikacijos priemoné, patvirtinta ir, ko gero,
kontroliuojama vadovy.

Gandy grandinés — jvairiis biidai, kuriais organizacijoje vyksta neformalioji komunikacija.
Gavéjas — asmuo, kuris suvokia siuntéjo praneSima.

Grijztamasis rySys — gavéjo reakcija | gauta zinia.

Horizontalioji komunikacija — komunikacija tarp organizacijos grandziy, paprastai labiau
priklausanti nuo darbo srauto, o ne nuo komandy grandinés.

Informacijos nuosavybé — tam tikry individy disponavimas tam tikra informacija ir zZiniomis
apie savo darba.

ISkodavimas — praneSimo interpretavimas ir pavertimas suprantama informacija.

ISoriné komunikacija perduoda informacija tarp konkrecios organizacijos ir iSorinés aplinkos.
Kanalas — formali komunikacijos priemon¢ tarp siuntéjo ir gavéjo.

Komunikacija — (lot. Communicatio — praneSimas) turi dvi pagrindines reikSmes:

1. susisiekimas (transportas, ryS$iai); 2. bendravimas, keitimasis patyrimu, mintimis,
iSgyvenimais.

Komunikavimo procesas — etapai tarp Saltinio ir gavéjo, dél kuriy perduodama ir suprantama
prasme.

Motyvacija — noras ka nors padaryti salygojamas Sio veiksmo geb¢jimu patenkinti koki nors
zmogaus poreiki.

Neformalioji komunikacija — paprastai oficialiai nesankcionuota komunikacija. organizacijos

viduje.

74



Organizacija — formali, planinga ir koordinuojama struktiira, kuria sudaro du ar daugiau
zmoniy, siekianc¢iy bendro tikslo.

Organizacijos kultira — bendros prasmés organizacijos nariams sistema, iSskirianti Sig
organizacija 18 kity.

Organizacijos struktiira — kaip darbai formaliai suskirstomi, sugrupuojami ir koordinuojami.
Pasyviomis komunikacijos priemonémis - tokios priemonés, kurios naudojamos informacijai
gauti ne aktyviyjy komunikacijos priemoniy pagalba.

Persiuntimas — tai procesas, kai siuntéjas yra pasiruosg¢s iSsiysti Zinig ir Siam procesui parenka
geriausia kanala bei juo pasinaudoja.

PraneSimas — uzkoduota informacija, kuria siunté¢jas perduoda gavéjui.

Publikos - atskiry zmoniy grupés: klienty, darbuotojy, partiju, nevyriausybiniy organizacijy,
ziniasklaidos ir kt.

Siuntéjas — komunikacijos iniciatorius.

Stresas — dinamiska biisena, kurioje zmogus susiduria su galimybe, apribojimais ar
reikalavimais, susijusiais su tuo, ko jis troksta, o Sio troskimo rezultatas laikomas ir neuztikrintu
ir svarbiu.

Trianguliacija - procesas, kada rezultatai, gauti naudojant viena priemong, tikrinami kity
metody pagalba.

TriukSmas — visa, kas trukdo, iSkraipo, kliudo ar silpnina komunikacija.

UZkodavimas — informacijos pavertimas simboliy seka siekiant komunikacijos.

Valdzios struktiira — kontrolés hierarchija organizacijos viduje.

Vertikalioji komunikacija — bet kuri komunikacijos rusis, kai informacija keliauja

organizacijos komandy grandine aukStyn arba Zemyn.
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1 lentelé. Darbuotojy santykiy su vadovais vertinimas

3 priedas

Teiginiai

Sutinku

I3 dalies

Nesutinku

Neturi
nuomones

Neatsaké

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Mano santykiai su
istaigos vadovu
yra geri

46

92

3

6

0

0

1

2

0

0

AS pasitikiu
istaigos vadovu

46

92

AS pasitikiu savo
tiesioginiu vadovu

44

88

12

AS pasitikiu savo
bendradarbiais

33

66

17

34

Mano tiesioginis
vadovas yra
draugiSkas su
pavaldiniais

42

84

10

Mano tiesioginis
vadovas yra
sqziningas su
darbuotojais

44

88

10

Mano tiesioginis
vadovas mane
isklauso ir as
galiu jam
pasiguosti kai
nesiseka

48

96

Mano vadovas
pagiria mane uz
gerai atliktq darbq

35

70

14

28

Bendraudama su
darbuotojais
miisy vadovas yra
nuoSirdus

42

84

10

Vidurkis

42

84

14

0,3

0,5

0,5




2 lentelé. Darbuotojy iniciatyvos galimybiy vertinimas

Teiginiai

Sutinku

I3 dalies

Nesutinku

Neturi

nuomones

Neatsaké

Daly- | Proc.

viy
sk. (%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly- | Proc.

viy
sk.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

AS prisidedu prie
organizacijos
tiksly
igyvendinimo

42 84

6

12

0

0

2

4

0

0

AS turiu teise
pasisakyti dél
sprendimuy, kurie
lieCia mano darbq

43 86

10

Mano tiesioginis
vadovas supranta
mano darbo
problemas

41 82

16

32

AS galiu daryti
itakq savo
padalinio darbui

32 64

16

32

Pries priimdamas
sprendimq mano
padalinio vadovas
tariasi su
darbuotojais

28 56

15

30

10

AS galiu
prieStarauti savo
tiesioginiam
vadovui

33 66

14

28

Miisy
organizacijoje yra
skatinamos
skirtingos
nUOMmMonés

33 66

18

Mano galimybés
uZimti
reikSmingesnes
pareigas yra geros

17 34

13

26

14

28

12

Susirinkimai
daZniausiai
organizuojami,
kad iSgirsti
darbuotojy
nuomong

44 88

Vidurkis

35 70

10

21




3 lentelé. Pasitenkinimo, saugumo vertinimas

Teiginiai

Sutinku

I3 dalies

Nesutinku

Neturi
nuomones

Neatsaké

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Organizacijoje
pripaZjstamas ir
{vertinamas
geras darbas

37

74

10

20

2

4

1

2

0

0

Organizacijoje
riipinamasi,
kad
darbuotojams
bity gerai

37

74

10

20

Jei norédiau
galéliau
lengvai pereiti |
kitq padalinj

13

26

16

32

16

32

10

Miisy jstaigoje
stengiamasi
bendrauti ir
pateikti
informacijq

42

84

14

Miisy jstaigoje
as jauciuosi
saugiai

23

46

20

40

Miisy jstaigoje
moralinis
psichologinis
klimatas yra
geras

27

54

10

20

10

Vidurkis

30

60

12

24

10

78



4 lentelé. Organizacijos vertinimas

Teiginiai

Sutinku

I3 dalies

Nesutinku

Neturi
nuomonées

Neatsaké

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Daly-
viy
sk.

Proc.

(%)

Labai lengva
paaiskinti
kokius darbus
atlieka jstaiga

40

80

10

20

0

0

0

0

0

0

Lengva
parodyti, kokie
naudingi
visuomenei
istaigos
atliekami darbai

36

72

16

Visuomenéje
suprantamos
istaigos
atliekamos
Sfunkcijos

38

76

10

20

Istaigos veikla
yra gerai
vertinama
bendruomenéje

34

68

12

24

Istaigos veikla
yra gerai
vertinama
savivaldybés
administracijos

34

68

10

20

Istaigos
atliekamos
Sfunkcijos yra
labai
reikalingos
bendruomenei

46

92

Istaiga puikiai
atlieka savo
Sfunkcijas

39

78

16

Vidurkis

38

76

16




5 lentelé. Kiek svarbios darbui informacijos darbuotojai priima i§ Siy kanaly dabar

Labai mazai MaZai Pakankamai Daug Labai daug
Komunikacijos | Daly- | Proc. | Daly- | Proc. | Daly- | Proc. | Daly- | Proc. | Daly- | Proc.
o d | g | g | |ge | g |
Pokalbio su 2 4 0 0 10 20 20 40 18 36
savo tiesioginiu
vadovu metu
Pokalbio su 0 0 4 8 28 56 12 24 6 12
bendradarbiais
metu
Telefoniniy 4 8 6 12 21 42 19 38 0 0
pokalbiy su
savo
tiesioginiu
vadovu metu
Rasytine 2 4 2 4 32 64 10 20 4 8
informacija
gauta is
tiesioginio
vadovo
i gandy 5 10 | 16 | 32 [ 16 | 32 8 16 5 10
Ministerijos 14 28 8 16 24 48 2 4 2 4
praneSimy
Rajono 10 20 10 20 22 44 8 16 0 0
savivaldybés
praneSimy
Spaudos 6 12 [ 10 [ 20 [ 28 | 56 6 12 0 0
EL pastu 24 | 48 6 12 | 12 | 24 8 16 0 0
Internetu 22 | 44 6 12 13 | 26 7 14 2 4
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6 lentelé. Kiek svarbios darbui informacijos darbuotojai noréty gauti i§ Siy kanaly ateityje

Labai maZai MaZai Pakankamai Daug Labai daug
Komunikacijos | Daly- | Proc. | Daly- | Proc. | Daly- Proc. Daly- Proc. | Daly- | Proc.
o o L P L P O P L P L
Pokalbio su 0 0 0 0 18 36 20 40 12 24
savo tiesioginiu
vadovu metu
Pokalbio su 0 0 0 0 30 60 12 24 8 16
bendradarbiais
metu
Telefoniniy 0 0 2 4 34 68 12 24 2 4
pokalbiy su
savo
tiesioginiu
vadovu metu
Rasytine 0 0 0 0 36 72 14 28 0 0
informacija
gauta is
tiesioginio
vadovo
I¥ gandy 10 20 28 56 10 20 2 4 0 0
Ministerijos 0 0 2 4 36 72 12 24 0 0
praneSimy
Rajono 0 0 2 4 32 64 12 24 4 8
savivaldybés
praneSimy
Spaudos 2 4 0 0 25 50 19 38 4 8
EL pastu 2 4 0 0 26 52 14 28 8 16
Internetu 2 4 0 0 32 64 6 12 10 20
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